BACHILLERATO TECNICO EN COMERCIO Y MERCADEO
1. IDENTIFICACION DEL TiTULO

Denominacion: Comercio y Mercadeo

Familia Profesional: Administracidon y Comercio
Nivel: 3_Bachiller Técnico

Cédigo: AYC036_3

2. PERFIL PROFESIONAL

Competencia General

Realizar, en contacto directo o indirecto con los(as) clientes(as) —en lengua propia o en inglés—, las
operaciones de apoyo a la compraventa de bienes y/o servicios; las actividades de animaciéon e
implantaciéon de productos y servicios en establecimientos comerciales tradicionales y superficies
comerciales; y el montaje de escaparates externos e internos del establecimiento. Apoyar la elaboracion
y difusion de materiales publipromocionales para promocionar y publicitar la oferta de los productos y/o
servicios en los medios y soportes de comunicacidon adecuados. Obtener la informacién mediante la
realizacion de entrevistas y encuestas, para conocer las necesidades de los(as) clientes(as),
consumidores(as) o usuarios(as) y dar la asistencia en el seguimiento de las politicas marcadas en el plan
estratégico de ventas, elaborado por la empresa para cumplir con los objetivos establecidos de acuerdo
con las normas de seguridad, salud y legislaciéon vigentes.

Unidades de Competencia

UC_340_3: Realizar las actividades administrativas y las operaciones de venta de bienes y/o servicios en
forma presencial, en establecimientos comerciales tradicionales, superficies comerciales o por via no
presencial, en las transacciones nacionales e internacionales mediante aplicaciones informaticas
especificas y segun los procedimientos establecidos y la normativa vigente.

UC_341_3: Ejecutar los planes de atencidn e informacion al(a la) cliente(a) y/o consumidor(a) de bienes
y servicios —en lengua propia o en inglés—, de acuerdo con la normativa vigente, los procedimientos
establecidos y la imagen de la empresa.

UC_342_3: Realizar las operaciones de compra de bienes y/o productos necesarios para el
abastecimiento en el establecimiento comercial tradicional o en el punto de venta de una superficie
comercial, mediante aplicaciones informaticas, de acuerdo con los procedimientos establecidos y la
normativa vigente.

UC 343 3: Ejecutar la implantacién de las acciones promocionales, la colocacidn de bienes y productos
y el montaje de escaparates externos e internos, en un establecimiento comercial tradicional o en el
punto de venta de una superficie comercial, conforme con los procedimientos establecidos, las normas
de seguridad y salud en el trabajo, y la imagen de la empresa.

UC 344 3: Apoyar la elaboracién y difusién de acciones publipromocionales e informativas de los
bienes, productos o servicios de la organizacién, en diferentes soportes convencionales o digitales,
materiales sencillos y autoeditables, conforme con las instrucciones establecidas.

UC_345_3: Realizar encuestas y/o entrevistas, en soporte convencional o informatico, de acuerdo con
las instrucciones y procedimientos establecidos, para obtener y procesar la informacidon necesaria que
facilite la toma de decisiones de la organizacion.

UC_346_3: Obtener la informacién y documentacién en materia de consumo, mediante aplicaciones
informaticas especificas, cumpliendo con la normativa vigente y los procedimientos establecidos.
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UC 347 _3: Apoyar en la elaboracion del plan estratégico de ventas, recogiendo y presentando la
informacién requerida, mediante las aplicaciones informaticas especificas, de acuerdo con los
procedimientos y los objetivos establecidos por la organizacidn.

UC_348_3: Realizar registros de contabilidad en soporte convencional e informatico, conforme con la
legislacidn vigente.

UC_349 3: Asistir en la preparacién de declaraciones y pago del impuesto al consumo.

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Este profesional ejercera su actividad por cuenta propia o ajena en cualquier sector productivo en el
area de comercializacion, en establecimientos comerciales pequeiios, medianos o grandes; en la
comercializacidn de productos y servicios en empresas industriales, en el departamento comercial, en el
departamento de atencion al(a la) cliente(a)-consumidor(a)-usuario(a), de organismos publicos,
empresas grandes ymedianas, industriales y comerciales.

Sectores Productivos

Los principales subsectores en los que puede desempenfar su actividad son: empresas industriales —en
el departamento comercial—, comercio al por mayor, al por menor, integrado, asociado y agencias
comerciales.

Ocupaciones y puestos de trabajo relavantes

o Referente internacional: Clasificacidn Internacional Uniforme de Ocupaciones (CIUO) 2008
- 52 Vendedores.
- 5222 Supervisores de tiendas y almacenes.
- 5221 Comerciantes de tiendas.
- 5223 Asistentes de venta de tiendas y almacenes.
- 5244 Vendedores por teléfono.

o Otras ocupaciones:
- Representante comercial.
- Orientador comercial.
- Promotor.
- Merchandiser.
- Operador de contact-center.
- Administrador de contenidos on line.
- Técnico en comercio exterior.
- Gerente de pequeio comercio.
- Asistente al departamento de operaciones comerciales.
- Técnico de informacidn-atencidn al cliente en empresas.
- Inspector de encuestadores.
- Agente de encuestas y censos.
- Agente de la inspeccidn de consumo.
- Técnico en consumo.
- Responsable de promociones de punto de venta.
- Especialista en implantacién de espacios comerciales.
- Televendedor.
————————————————
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- Cajero.
- Agente de call center.

3. FORMACION ASOCIADA AL TiTULO

PLAN DE ESTUDIOS
Las asignaturas y moédulos formativos que conforman el Plan de Estudio del Bachillerato Técnico en
Comercio y Mercadeo se especifican a continuacion.

MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS A UNIDADES DE COMPETENCIA
MF_340_3: Técnicas de ventas.

MF_341_3: Informacién y atencioén al(a la) cliente(a), consumidor(a) y usuario(a).
MF_342_3: Gestidon de compras en un establecimiento comercial.
MF_343 3: Escaparatismo y promociones comerciales.

MF_344 3: Publicidad y comunicacidon comercial.

MF_345 3: Técnicas de entrevistas y encuestas.

MF_346_3: Organizacién de un sistema de informacién de consumo.
MF_347_3: Marketing.

MF_348_3: Contabilidad.

MF_349 3:Impuesto al consumo.

MF_350_3: Formacién en Centros de Trabajo.

MODULOS COMUNES

MF_002_3: Ofimatica

MF_004_3: Emprendimiento

MF_006_3: Formacién y Orientacion Laboral

ASIGNATURAS

Lengua Espafiola

Matematica

Ciencias Sociales

Ciencias de la Naturaleza
Formacidn Integral Humana y Religiosa
Educaciodn Fisica

Educacion Artistica

Lenguas Extranjeras (Inglés)
Lenguas Extranjeras (Francés)
Inglés Técnico

4. PERFIL DEL (DE LA) DOCENTE DE LOS MODULOS FORMATIVOS.
5. REQUISITOS MiNIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO.
6. CREDITOS

COMISION TECNICA COORDINADORA GENERAL
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GRUPO DE TRABAJO DE LA FAMILIA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y COMERCIO
ORGANIZACIONES QUE HAN PARTICIPADO EN LA VALIDACION EXTERNA DE LOS TiTULOS DE LA
FAMILIA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y COMERCIO
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UNIDADES DE COMPETENCIA

Unidad de Competencia 1: Realizar las actividades administrativas y las operaciones de apoyo a la
venta de bienes y/o servicios en forma presencial, en establecimientos tradicionales, superficies
comerciales o por via no presencial, en las transacciones nacionales e internacionales, mediante
aplicaciones informaticas especificas, seglin los procedimientos establecidos y la normativa vigente.

Cédigo: UC_340_3

Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administraciéon y Comercio

Elementos de
Competencia (EC)

Criterios de Realizacion (CR)

EC1.1: Seleccionar las
lineas de actuacion
comercial en la venta de
bienes y/o servicios, en
forma  presencial o
telematica, de acuerdo
con las caracteristicas
especificas de cada
cliente(a), los objetivos
establecidos por la
empresa y mediante las

CR1.1.1 Consulta en fuentes de informacion on line y off line los siguientes
pardmetros de actuacion:
- Empresa: imagen, posicionamiento, expectativas del(de Ia)
cliente(a), garantiay valores diferenciales con la competencia.
- Mercado: volumen de ventas, normas de actuaciéon y objetivos
comerciales.
- Producto o servicio: politicas de precio, caracteristicas del servicio,
gama de productos, usos, caracteristicas.
CR1.1.2 Identifica las caracteristicas de la cartera de clientes(as)
potenciales y reales —edad, potencial de compra, pedidos realizados,
pedidos pendientes de cierre y otros—; y detecta los puntos fuertes y

necesidades, segun los
protocolos establecidos
y los objetivos
comerciales de la

aplicaciones débiles que permitan el establecimiento de lineas de actuacién con cada
informaticas y/u | uno(a).
ofimaticas. CR1.1.3 Identifica —de acuerdo con los objetivos establecidos por la
organizacion— el plan de ventas propio, teniendo en cuenta los
pardmetros comerciales; emplea las aplicaciones informaticas adecuadas,
y detalla la:
- Planificaciéon de visitas y gestiéon de tiempos: rutas, frecuencias,
entre otros.
- Objetivos de venta y argumentario para cada cliente(a).
- Ampliacién de la cartera de clientes(as).
- Condiciones ofertadas y margenes de negociacion.
CR1.1.4 Mantiene actualizado el fichero de clientes(as) incorporando la
informacidn relevante de cada contacto comercial, asi como aquella que
permita mantener las relaciones comerciales con cada cliente(a) vy
establecer nuevos contactos con otros(a) clientes(as), mediante el uso de
aplicaciones informaticas de base de datos y telemercadeo.
EC1.2: Informar y | CR1.2.1 Expresa de forma correcta y amable la peticion o consulta
orientar al(a la) | realizada por el(la) cliente(a) con el fin de promover las buenas relaciones
cliente(a), de forma | comerciales.
presencial, de los | CR1.2.2 Determina los productos y/o servicios que pueden satisfacer las
productos y/o servicios | necesidades del(de la) cliente(a).
solicitados, en funcion | CR1.2.3 Informa al(a la) cliente(a), el uso o manejo correcto del producto-
de sus caracteristicas, | servicio solicitado, si procede.
funcionalidades y | CR1.2.4 Resuelve, de forma asertiva y cortés, las dudas y objeciones que

surgen durante la relacién comercial con el(la) cliente(a), conbase en el
argumentario de ventas y segun los protocolos establecidos por la
empresa.

I
Bachillerato Técnico en Comercio y Mercadeo

Pagina 5




empresa.

EC1.3: Informar al(a 1a)
cliente(a) en las
solicitudes o peticiones
de productos y/o
servicios, realizadas por
via telematica, on line o

Internet, mediante las
aplicaciones

informaticas especificas,
conforme con los
procedimientos, los

objetivos establecidos vy
la  imagen de |la
empresa.

CR1.3.1 Detecta las necesidades de los(as) clientes(as) on line, o a través
de las visitas consultadas en la pagina web, o por las respuestas a los
cuestionarios realizados y la demanda de productos y/o servicios via on
line.

CR1.3.2 Determina los productos y/o servicios que pueden satisfacer las
necesidades identificadas del(de la) cliente(a) a través del Sistema de
Informacidn de Mercado (SIM) y los estudios de mercado.

CR1.3.3 Responde, con claridad y exactitud, al(a la) cliente(a) sobre los
productos y/o servicios —usos, caracteristicas, precio, ofertas, descuentos,
etc.—, utilizando las herramientas de ayuda al punto de venta —agendas
electrdnicas, intranet, manuales— y ofreciendo otros productos-servicios
sustitutivos en caso de no poder suministrar los inicialmente solicitados.
CR1.3.4 Suministra la informacion de productos y servicios al(a la)
cliente(a) por via telefénica, de manera ordenada y oportuna, aplicando
los protocolos y el argumentario de venta telefénica; e indicando Ia
consulta o demostracidn o practica de usos y manejos del producto en la
web de la empresa.

CR1.3.5 Desarrolla actividades de telemarketing en situaciones de venta
telefdnica, captacién y fidelizacidon de clientes y atencién personalizada.
CR1.3.6 Asesora con claridad y exactitud sobre la navegacion en la pagina
web, mediante las herramientas de comunicacion on line y off line, asi
como las herramientas de navegacion guiada, si estuvieran disponibles.
CR1.3.7 Cuida la expresion correcta y amable, tanto oral como escrita, de
forma que se promueva con el(la) cliente(a) las buenas relaciones
comerciales futuras.

CR1.3.8 Utiliza en cada contacto con el(la) cliente(a) o grupo de
clientes(as) prescriptores(as), la informacion disponible en la aplicacién
informatica de gestién de la relacidon con el(la) cliente(a).

CR1.3.9 Comunica al superior jerarquico, con rapidez, la informacién o
consultas realizadas por el(la) cliente(a), que sobrepasa su conocimiento o
responsabilidad, con el fin de dar una atencidn y servicio de calidad al(a la)
cliente(a).

CR1.3.10 Resuelve dudas y objeciones que surgen durante la relacion
comercial, aplicando técnicas de refutacién de objeciones adecuadas al
medio de comunicacién empleado no presencial: correo electrdnico,
teléfono, sistemas de mensajeria instantdnea.

EC1.4: Obtener la venta
de los pedidos que se
generen a través de los
diferentes canales de
comercializacidn, en
transacciones

comerciales nacionales
o] internacionales,
mediante aplicaciones
informaticas y segun las
instrucciones y

CR1.4.1 Aplica las fases de negociacidon, determinando el momento
oportuno para abordar y utilizar la estrategia adecuada al tipo de
cliente(a): aspectos que se van a desarrollar, tiempo optimo de la
entrevista, objeciones previstas, entre otros.

CR1.4.2 Realiza la entrevista con el(la) cliente(a) de acuerdo con la
estrategia establecida, reaccionando con prontitud ante las incidencias no
previstas y empleando una lengua extranjera, si es necesario.

CR1.4.3 Facilita la compra al(a la) cliente(a), utilizando criterios de las
técnicas de ventas.

CR1.4.4 Resuelve adecuadamente las objeciones, utilizando un estilo
asertivo de comunicacion y con base en las técnicas de ventas
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procedimientos
establecidos
empresa.

por la

desarrolladas.

CR1.4.5 Cierra el proceso de negociacion dentro de los margenes
establecidos hasta conseguir la firma del pedido.

CR1.4.6 Establece claramente las condiciones que regulan el contrato de
compraventa, elaborando el correspondiente documento, de acuerdo con
la normativa vigente y los criterios establecidos por la empresa.

CR1.4.7 Suministra adecuadamente la informacidn requerida, en caso de
recibir el pedido a distancia: venta por catdlogo, Internet, moévil, TV
interactiva.

CR1.4.8 Entrega la documentacién que acompafia al producto-servicio en
formato electrénico; vy, si procede, sella la garantia de acuerdo con la
normativa vigente y los criterios establecidos por la empresa.

EC1.5: Tramitar las
operaciones de cobro en
las transacciones de
comercio, de acuerdo
con las condiciones
establecidas con el(la)
cliente(a) en el contrato
de compraventa
nacional o internacional,
mediante aplicaciones
informaticas y de
acuerdo con los
procedimientos
establecidos
empresa.

por la

CR1.5.1 Realiza adecuadamente la operacidon de cobro-pago en la venta de
productos y servicios en transacciones nacionales, en funcién del canal de
comercializacidon, mediante el uso de las aplicaciones informdaticas con
seguridad y exactitud.

CR1.5.2 Identifica las fuentes basicas de informacion sobre los posibles
medios de cobro o pago internacionales.

CR1.5.3 Analiza el marco legal y fiscal exterior, la legislacion especifica del
pais de destino de la mercancia sobre medios de pago.

CR1.5.4 Obtiene informacién fiable y necesaria que estd dentro de
presupuestos establecidos, mediante las técnicas de investigacidon
adecuadas; y utilizando, cuando proceda, la lengua extranjera.

CR1.5.5 Identifica los medios de pago a través de Internet asi como los
sistemas de certificacion digital que garantizan que la informacion
transmitida no haya sido manipulada ni leida por terceros.

CR1.5.6 Analiza la normativa vigente sobre medios de pago por Internet,
para su aplicacién operativa de compraventa internacional.

CR1.5.7 Analiza los aspectos esenciales que determinan los riesgos vy
costos que implican los diferentes medios de cobro: riesgo pais, riesgo
comercial, usos o costumbres del pais de destino, gastos administrativos
relacionados con el medio de cobro objeto de estudio, otros.

EC1.6: Tramitar
adecuadamente la
documentacion

necesaria para el cobro
de las operaciones de

venta internacional,
segin la  normativa
vigente.

CR1.6.1 Identifica los documentos para el cobro en las operaciones de
venta internacional: documentos de transporte —carta de porte,
conocimiento de embarque maritimo, conocimiento de embarque aéreo—
; documentos de seguro —pdliza o certificado— y documentos
informativos —factura y certificados—.

CR1.6.2 Verifica la coherencia que los datos de los diversos documentos
tengan segun el medio de pago elegido por el(la) cliente(a).

CR1.6.3 Realiza los tramites administrativos de legalizacién o certificacion
—camaras de comercio, aduanas, etc.— requeridos en la documentacién,
teniendo en cuenta el pais de destino y el tipo de operacién.

CR1.6.4 Selecciona el procedimiento mas adecuado para solucionar
errores o retrasos en la documentacién de venta, en las transacciones
internacionales.

CR1.6.5 Verifica que toda la documentacion que se vaya a entregar a las
entidades financieras, o a enviar directamente a los(as) clientes(as), esté
correctamente redactada tanto en lengua propia como extranjera, y se
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adecue a la normativa vigente.

CR1.6.6 Realiza los trdmites administrativos relacionados con la gestion de
los retrasos o impagos de los(as) clientes(as) en tiempo y forma, segun la
legislacién vigente.

EC1.7: Diligenciar las
posibles garantias y
avales adecuados a las
transacciones

CR1.7.1 Identifica correctamente los riesgos inherentes al contrato
internacional.

CR1.7.2 Identifica correctamente los tipos de garantias y avales adecuados
al contrato internacional.

comerciales CR1.7.3 Analiza las garantias y avales, exigibles a las partes que intervienen
internacionales, para | en la transaccién internacional, segun la normativa vigente.

realizar el contrato de | CR1.7.4 Elabora la documentacion relativa a la emisidon, modificacion y
compraventa cancelacion de las garantias y/o avales exigidos. de acuerdo con la
internacional en el | normativa nacional e internacional y utilizando, cuando proceda, la lengua
tiempo y forma | extranjera.

indicados, y de acuerdo | CR1.7.5 Verifica que la documentacién requerida estd correctamente
con la normativa | cumplimentada para ser presentada en tiempo y forma en el organismo
vigente. correspondiente; y cumple la normativa vigente.

EC1.8: Realiza la | CR1.8.1 Identifica los formatos electrénicos de factura: EDIFACT, XML, pdf,
facturacidn electrénica 'y | html, doc, xls, gif, jpeg o txt, entre otros.

otras tareas | CR1.8.2 Establece la transmisidn telematica entre ordenadores.

administrativas, propias
del comercio nacional e
internacional, de forma
telematica, utilizando
aplicaciones

informaticas especificas.

CR1.8.3 Garantiza la integridad y autenticidad de las transmisiones
telematicas, a través de una firma electrdnica reconocida.

CR1.8.4 Utiliza aplicaciones especificas de emisidn de facturas electrdnicas.
CR1.8.5 Realiza las tareas administrativas on line, requeridas con
organismos publicos y privados de ambito nacional e internacional en el
comercio internacional.

CR1.8.6 Identifica los programas perjudiciales para la seguridad e
integridad de los datos almacenados en los equipos informaticos,
implementando las barreras de seguridad necesarias para salvaguardar la
informacidn almacenada.

EC1.9: Realizar

el seguimiento y
atencidn postventa
del(de la) cliente(a)
segln los  criterios
indicados por el
establecimiento
comercial.

CR1.9.1 Mantiene la comunicacion con el(la) cliente(a) en un servicio de
postventa, aplicando las normas establecidas por la organizacidn.

CR1.9.2 Resuelve las incidencias que puedan surgir en el proceso
postventa dentro del marco de su responsabilidad.

CR1.9.3 Realiza el seguimiento postventa utilizando los medios de
comunicacion disponibles y cumpliendo el plan de fidelizaciéon de
clientes(a).

CR1.9.4 Garantiza el mantenimiento del contacto con el(a) cliente(a) en
fechas sefaladas: onomastica, Navidad y agradecimientos puntuales —
entre otros—, utilizando la herramienta informatica de gestiéon de la
relacidon con el cliente (CRM) y empleando los medios de comunicacién
adecuados: correo electréonico, correo postal, llamada telefénica y
mensajeria movil entre otros.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Equipos: computadoras personales en redes locales con conexion a Internet, teléfonos mdviles,
agendas electronicas, television digital, terminales de punto de venta, calculadora. Equipos de registro
de cobro. Programas o entornos de usuario: hojas de calculo, bases de datos, procesadores de textos,
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aplicaciones informaticas para realizacién de presentaciones, aplicacion de gestién de correo
electrdnico, aplicaciones informaticas de gestion de la relacidon con el cliente (CRM), aplicaciones
informdticas de planificacion comercial, mensajeria moévil, navegadores de Internet, intranet,
herramientas de seguridad en Internet (SSL), aplicaciones informaticas para el cobro: tarjetas de
crédito-débito, cobro mediante teléfonos méviles, cobro mediante correo electrénico y otros. Equipos
de videoconferencia. Mensajeria instantanea. Faxes. Elementos informaticos periféricos de salida y
entrada de informacion.

Productos y resultados:

Venta del producto o servicio. Cobro de las operaciones de venta. Fichero maestro de clientes. Plan de
accién de ventas. Contrato de compraventa. Argumentarios de ventas. Planes de fidelizacion de
clientes(as). Resolucién de incidencias relacionadas con la postventa. Control de calidad del servicio
prestado en la venta.

Informacidn utilizada o generada:

Catalogos de productos o servicios. Muestrarios de productos. Listados de precios y ofertas. Ordenes
de pedido. Facturas, albaranes, pagarés, cheques, tarjetas de crédito-débito, tarjetas de empresa,
letras de cambio. Informacién sobre el sector, marcas, precios, gustos, preferencias, competencia y
otros. Informacién general y comercial de la empresa. Plan de marketing. Listado de clasificacién de
clientes(as). Rapport de visitas a clientes(as) reales y potenciales. Fichas de clientes(as). Bases de
datos. Informacidn técnica y de uso o consumo del producto o servicio que se comercializa. Ranking
de productos o servicios. Argumentos de venta, modelos de quejas o reclamaciones. Textos sobre
temas comerciales.

Soportes publicitarios on line y off line: folletos, banners, pop ups, correo electrénico, entre otros.
Revistas especializadas. Informacién de stock en almacén. Pagina web, intranet, extranet.

Unidad de Competencia 2: Ejecutar los planes de atencién al(a la) cliente(a)-consumidor(a)-
usuario(a) de bienes y servicios —en lengua propia o en inglés—, de acuerdo con la normativa, los
procedimientos establecidos y las especificaciones recibidas.

Cédigo: UC_341 3 Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administracion y Comercio

Elementos de

Competencia (EC) Criterios de Realizaciéon (CR)

EC2.1: Atender en cada
una de las consultas
realizadas por el(la)
cliente(a)-
consumidor(a)-
usuario(a) en forma
presencial, con claridad,
exactitud y
confidencialidad,
mediante los protocolos
de imagen y
procedimientos
establecidos por la
empresa y las
aplicaciones
informaticas de gestién
de relaciones con
clientes (CRM).

CR2.1.1 Facilita al(a la) cliente(a)-consumidor(a)-usuario(a), con cortesia en
el saludo, buena presencia y respetando las normas o protocolos de
atencién al(a la) cliente(a), la informacién sobre los diferentes bienes o
servicios solicitados.

CR2.1.2 Utiliza las herramientas de gestidn de relacién con clientes (CRM)
para solicitar los datos personales del(de la) cliente(a), y acceder a la
informacidn disponible sobre los mismos.

CR2.1.3 Obtiene la informacidon suficiente que permita gestionar
adecuadamente la peticidon que realiza el(la) cliente(a)-consumidor(a)-
usuario(a); o la solicita o canaliza la solicitud al departamento
correspondiente para la correcta atencion al(a la) cliente(a).

CR2.1.4 Consulta con agilidad, en las herramientas de soporte —manuales,
procedimientos, intranet, etc.—, al superior u otras fuentes; y demuestra
seguridad en la informacién que proporciona al(a la) cliente(a)-
consumidor(a)-usuario(a).

CR2.1.5 Dirige hacia las personas a quienes competa las informaciones que
sobrepasen su ambito de actuacion.
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EC2.2: Suministrar
informacién en cada una
de las consultas
realizadas por el(la)
cliente(a)-

consumidor(a)-
usuario(a) por teléfono

o} por medios
electrénicos, con
claridad, exactitud vy

confidencialidad,
mediante los protocolos
de imagen y los
procedimientos
establecidos por Ia
empresa y las
aplicaciones
informaticas de gestién

CR2.2.1 Aplica férmulas de cortesia en el saludo, y respeta las normas
internas de atenciéon al(a la) cliente(a), en funcién del canal de
comunicacion empleado.

CR2.2.2 Orienta con claridad y exactitud al(a la) cliente(a)-consumidor(a)-
usuario(a), para lo cual utiliza las herramientas de comunicacién
disponibles: correo electrénico, teléfono, otros medios.

CR2.2.3 Utiliza la herramienta de gestiéon de relaciéon con clientes (CRM)
para solicitar los datos personales de estos; y acceder, si es necesario, a la
informacidn disponible sobre los mismos.

CR2.2.4 Consulta con agilidad en las herramientas de soporte —manuales,
procedimientos, intranet, etc.), al superior u otras fuentes; y demuestra
seguridad en la informacion que proporciona al(a la) cliente(a)-
consumidor(a) -usuario(a).

CR2.5 Respeta las normas de seguridad y confidencialidad en todas las
comunicaciones por teléfono o por medios electrénicos.

de relaciones con
clientes (CRM).

EC2.3: Mantener
actualizado el sistema
de informacion,
mediante las
aplicaciones
informaticas de bases de
datos y CRM, de
acuerdo con las
especificaciones y
normativa establecidas
para prestar al(a la)

cliente(a) un servicio de
atencién eficaz,
eficiente, de calidad y
con seguridad.

CR2.3.1 Completa los formularios de registro de entradas de informacién,
identificando las caracteristicas esenciales de la consulta —nuUmero de
registro, fecha de entrada, datos personales del cliente, descripcién de la
solicitud, entre otros—; y utilizando las herramientas de gestidon de la
relacion con el cliente (CRM).

CR2.3.2 Registra —manualmente o por procedimientos informaticos—
todas las consultas, peticiones, incidencias, respuestas y reclamaciones,
mediante las técnicas de archivo; las organiza por orden de entrada para
atenderlas por orden cronoldgico u otros criterios establecidos, y se
asegura de cumplir con los requerimientos informativos establecidos por
el departamento y el sistema de informacién definido.

CR2.3.3 Aplica, con eficiencia, los métodos de busqueda en archivos
propios y en la red, asi como en consultas internas o externas de bases de
datos.

CR2.3.4 Actualiza las bases de datos de la empresa de acuerdo con lo
establecido, respetando la legislacion y/o la normativa vigente referente a
la proteccién de datos.

CR2.3.5 Asegura la permanencia de la informacion de seguridad mediante
copia en disco, respetando las normas de conservacion de los soportes.
CR2.3.6 Maneja la informacién de acuerdo con las herramientas de gestion
de relacién con clientes (CRM) y con las especificaciones recibidas.

CR2.3.7 Detecta en la informacion registrada y archivada —consultas,
peticiones, incidencias y reclamaciones—, posibles modificaciones en el
nivel de servicio prestado, con la finalidad de verificar las necesidades ya
existentes y descubrir nuevas.

CR2.3.8 Aplica un instrumento de recoleccién de informacién que permita
medir el nivel de satisfaccion con el servicio prestado, para optimizar la
calidad del servicio que ofrece.
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CR2.3.9 Identifica las actuaciones de gestion de la calidad del servicio, y
cumple con las normativas vigentes.

CR2.3.10 Mantiene la relacion con el(la) cliente(a)-consumidor(a)-
usuario(a); y garantiza su satisfaccion y la idoneidad del servicio,
empleando las técnicas de comunicacién adecuadas durante el proceso de
postventa.

EC2.4: Recibir y atender
las reclamaciones
presentadas por los(as)
clientes(as),

consumidores(as) y
usuarios(as) de forma
presencial, por teléfono

o por otros medios
electrénicos, segun las
normas y
procedimientos

establecidos por Ia

empresa y medinte las
aplicaciones
informaticas adecuadas.

CR2.4.1 Expresa de manera asertiva, clara y concisa, aquellas respuestas
negativas, con las explicaciones necesarias y poniendo a disposicion del(de
la) cliente(a)-consumidor(a)-usuario(a) los procedimientos de reclamacién
cuando se soliciten de forma presencial, por teléfono o por otros medios
electroénicos.

CR2.4.2 Informa al(a la) cliente(a)-consumidor(a)-usuario(a) el proceso que
debe seguir para la solucién de reclamaciones.

CR2.4.3 Adopta frente a quejas o reclamaciones una postura segura,
mostrando interés y ofreciendo alternativas de soluciéon que faciliten el
acuerdo con el(la) cliente(a), aplicando los criterios establecidos por la
organizacién y empleando la normativa vigente en lo referente a solucion
de casos.

CR2.4.4 Captura y canaliza las reclamaciones y quejas a través de
diferentes fuentes de informacidn para su posterior andlisis, empleando
en su caso, herramientas informaticas de gestién de la relacién con el
cliente (CRM).

CR2.4.5 Transmite al superior jerarquico con rapidez,
informacidn o conflicto sobrepasa la responsabilidad asignada.

cuando la

EC2.5: Tramitar las
denuncias, quejas y
reclamaciones a las
areas correspondientes,
de modo que el hecho
reclamado por el(la)
consumidor(a)-

usuario(a) sea atendido
y solucionado en el
menor tiempo posible.

CR2.5.1 Ejecuta el plan de actuacién que se debe seguir posterior a la
presentaciéon de la reclamacién-queja, previamente establecido por la
empresa-organizacion, para lo cual se determinan las prioridades de forma
conjunta con el equipo profesional, en funcién de la complejidad del
problemay de acuerdo con los procedimientos establecidos.

CR2.5.2 Identifica los departamentos de empresas, organismos,
instituciones y/o instancias con competencias para resolver los problemas.
CR2.5.3 Reporta, al departamento correspondiente, los fallos detectados
en productos-servicios, para aplicar posibles mejoras y ofrecer un
producto y/o servicio con calidad.

CR2.5.4 Presenta las reclamaciones segun el procedimiento administrativo
establecido por la ley y/o por la organizacién y/o empresa, utilizando
medios establecidos y/o definidos.

CR2.5.5 Asegura la recepcién correcta y tratamiento de la reclamacion,
segin los criterios de calidad establecidos y/o definidos por la
organizacion para tales fines.

EC2.6: Interpretar la
informacién  oral en
inglés, en presencia o
por via telematica, para
atender al(a la)
cliente(a) o wusuario(a)
en  operaciones de
importacion y

CR2.6.1 Interpreta las necesidades del(de la) cliente(a,) mediante
conversaciones y entrevistas —presenciales o a distancia—, en lenguaje
estandar, contrastando la informacién recibida con el(la) cliente(a).
CR2.6.2 Informa o solicita al(a la) cliente(a) o usuario(a), mediante
conversaciones y entrevistas, en presencia o a distancia, en lenguaje
estandar, las caracteristicas del producto —precio, condiciones de pago,
transporte, seguros, impuestos, etc.—; y requiere, en su caso, las
aclaraciones necesarias para su completa comprension.

I
Bachillerato Técnico en Comercio y Mercadeo

Pagina 11




exportacion de
mercancias.

CR2.6.3 Interpreta la informacidn relevante —en presencia o a distancia,
en lenguaje estandar— en una situaciéon de reclamacién comercial oral,
para canalizar su resolucién segun su nivel de responsabilidad.

EC2.7: Realizar
comunicaciones orales
en inglés, con fluidez y

CR2.7.1 Realiza, con desenvoltura, la comunicacién o entrevista en inglés,
con un(a) cliente(a) o usuario(a); y solicita la ampliacion de la informacion
necesaria para su comprension exacta, sea en presencia o

correctamente, segt’m Su

espontaneidad, en | telematicamente.

situaciones de | CR2.7.2 Interactua en inglés, en contextos profesionales de informaciones,
comunicacion con | consultas o reclamaciones con el(la) cliente(a) o usuario(a), medinte
clientes(as) o | recursos lingliisticos y técnicos suficientes, en presencia o
usuarios(as), de manera | telematicamente.

presencial o por via | CR2.7.3 Adecua el lenguaje corporal y la comunicaciéon no verbal, a las
telematica en | condiciones socioculturales del(de la) cliente(a), en las comunicaciones
operaciones de | orales presenciales; y se asegura de la recepcién e interpretacién
importacién y | adecuadas de los mensajes.

exportacion de

mercancias.

EC2.8: Redactar escritos | CR2.8.1 Identifica la terminologia de la documentacidn comercial bdsica,
en inglés | ajustandose a criterios de correccidn léxica, gramatical y semdntica; y, en

caso necesario, utiliza las herramientas idéneas para su interpretacion.

nivel de competencia, | CR2.8.2 Expresa, en lenguaje estandar, conforme con la terminologia, la
derivados de las | documentacién basica en las actividades de relacion con clientes: cartas
actividades de | comerciales, faxes, correos electrdnicos, facturas, hojas de reclamaciones,
importacion y | etc.

exportacion de | CR2.8.3 Redacta la correspondencia y los mensajes, de acuerdo con el
mercancias. registro formal y/o informal y los usos habituales en el medio o canal de

comunicacion utilizado con el(la) cliente(a) o usuario(a): Internet, correo,
SMS, etc.

CR2.8.4 Emplea con propiedad el lenguaje abreviado de las
comunicaciones escritas en faxes, foros on line, chats, SMS —entre otros—
, de forma que se agilice y favorezcan las relaciones con el(la) cliente(a) o
usuario(a).

Contexto Profesional

Medios de produccioén:

Equipos: ordenadores personales en redes locales con conexion a Internet. Elementos informaticos
periféricos de salida y entrada de informacién. Soportes y materiales de archivo. Materiales de oficina.
Programas o entornos de usuario: procesadores de texto, bases de datos, hojas de cdlculo, programas
de gestién de relacién con clientes (CRM). Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a la
navegacion en Internet, sistemas de mensajeria instantdnea. Equipos de videoconferencia. Faxes.
Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de informaciodn.

Productos y resultados:

Comunicaciones en lengua propia o en inglés, presenciales o telematicas fluidas, tanto internas como
externas. Transmision dptima de la imagen de la empresa-organizacion. Informacién y asesoramiento
a los(as) clientes(as), consumidores(as) y usuarios(as) de bienes y servicios. Aplicacién correcta del
protocolo e interpretacion de mensajes orales y escritos. Desarrollo y aplicacién de habilidades
sociales y de comunicacién Bases de datos y documentos en materia de atencion al cliente(a)-
consumidor(a)-usuario(a). Control de calidad del servicio prestado.

Informacidn utilizada o generada:

R —
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Publicaciones, bases de datos, informacidon de los distintos sectores productivos y de servicios
existentes en el mercado. Organigramas de la empresa. Informacidn técnica y de uso o consumo del
producto o servicio que se comercializa. Ley general de libre acceso a la informacién Publica. Ley sobre
compras y contratacién de bienes. Revistas especializadas. Gacetas oficiales. Informacién de
istituciones oficiales: Cdmaras de Comercio, Asociaciones, etc. Medios de comunicacién. Ley General
de Proteccidn de los derechos del consumidor o usuario.

Unidad de Competencia 3: Realizar las operaciones de compra de bienes y/o productos necesarios
para el abastecimiento en un establecimiento comercial tradicional o en el punto de venta de una
superficie comercial, mediante aplicaciones informaticas, de acuerdo con los procedimientos
establecidos y la normativa vigente.

compra, segun el tipo
y caracteristicas de los
productos, estimar las

ventas  futuras vy
programar las
adquisiciones, para
garantizar la
capacidad de

respuesta en un
establecimiento

Cdédigo: UC_342_3 Nivel: 3 | Familia Profesional: Administraciéon y Comercio
Elementos de

. Criterios de Realizacion (CR
Competencia (EC) tert izacion (CR)
EC3.1 Prever las | CR3.1.1 Obtiene, diariamente, la informacién derivada de las ventas y
necesidades de | existencias de productos en el establecimiento comercial o punto de venta,

mediante las aplicaciones de terminal punto de venta (TPV) u otros, a fin de
controlar las entradas y salidas de productos.

CR3.1.2 Calcula la estimacién futura de ventas de productos en el
establecimiento o punto de venta, a partir de la informacién obtenida
diariamente, y teniendo en cuenta la estacionalidad y evolucién de Ia
actividad en la zona.

CR3.1.3 Determina el stock éptimo y minimo de seguridad de existencias, en
funcion del volumen de demanda, rotacién del producto y capacidad de
almacenaje en el establecimiento comercial o punto de venta.

CR3.1.4 Programa las necesidades de compra de productos con una

pedidos y gestiones
de compras de
acuerdo con las
necesidades
establecidas en el
establecimiento

comercial o en el
punto de venta,
mediante las
aplicaciones

informaticas o]
telematicas

especificas, para
garantizar el

suministro
permanente de los
bienes o productos.

comercial tradicional | determinada periodicidad —semanal, mensual u otra— en funcién de la

o en el punto de | prevision estimada de ventas, rotacion de los productos, stock de seguridad,

venta. presupuesto disponible y ofertas de proveedores en el establecimiento
comercial o punto de venta.

EC3.2: Realizar los | CR3.2.1 Solicita —en funcién de las necesidades de compra programadas

para cada producto— las ofertas a proveedores, distribuidores, comerciales
o centrales de compra, a través de medios convencionales o telematicos,
utilizando técnicas de negociacidn y concretando los requisitos y condiciones
de suministro.

CR3.2.2 Realiza la eleccidon de la oferta mas ventajosa, comparando las
condiciones de suministro ofrecidas por los proveedores o centrales de
compra: precio, plazo de entrega, forma de pago, calidad, servicio, entre
otros.

CR3.2.3 Acuerda el suministro de productos con cada proveedor o central de
compras, en funcion de la programacidon de compras prevista, variaciones y
estacionalidades de la demanda; y establece un procedimiento de
comunicacion y tramitacion de los pedidos.

CR3.2.4 Realiza los pedidos de bienes o productos segln el procedimiento
establecido con la central de compra, el acordado con los proveedores o a
partir de mecanismos informatizados en aplicaciones de gestidn; los
documenta y/o los registra, en caso necesario.

CR3.2.5 Formaliza la compra de productos en un documento —contrato de
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compra u orden de pedido—, para lo cual refleja las condiciones acordadas y
detalla la responsabilidad de las partes.

EC3.3: Realizar la
gestiéon y control del
aprovisionamiento vy
almacenaje de bienes
y productos, para
garantizar su
disponibilidad en el
establecimiento

comercial o en el
punto de venta, de
acuerdo  con los
procedimientos

establecidos y
mediante aplicaciones
de gestién, segun las
normas de seguridad,
higiene, salud y
medioambiente.

CR3.3.1 Realiza la recepcién de bienes y productos; y comprueba su ajuste y
correspondencia con los pedidos realizados, en cuanto a cantidad, plazo de
entrega, calidad y precio.

CR3.3.2 Comunica al proveedor o distribuidor, de forma inmediata, las
incidencias detectadas en el aprovisionamiento de los bienes y producto
—errores en cantidades, precios, calidad u otros—, y acuerda con el mismo
el procedimiento para su resolucién.

CR3.3.3 Realiza el desembalaje de los productos, utilizando herramientas o
utensilios acordes a cada caso, previniendo la ocurrencia de dafios,
desperfectos o roturas, y respetando la normativa de seguridad, higiene y
salud y preservaciénmedioambiental.

CR3.3.4 Repone la colocacién de los productos en la superficie comercial,
almacén y/o establecimiento, segln sus caracteristicas —condiciones de
conservacién, calidad y valor econdmico, entre otras—, de acuerdo con
criterios comerciales, utilizando en caso necesario el equipo adecuado
—guantes, carretillas o paletas manuales u otros— y respetando las
recomendaciones de seguridad, higiene y salud.

CR3.3.5 Detecta los huecos en el lineal y las roturas de stocks en el punto de
venta, a partir de la informaciéon y datos de aplicaciones tales como el
terminal punto de venta (TPV), etiquetas electrénicas u otros sistemas
informatizados.

CR3.3.6 Realiza, sistematicamente, el recuento e inventario de los productos
en el establecimiento o punto de venta, estableciendo la periodicidad
—mensual, trimestral, anual u otra—, comprobando las existencias reales
con los datos derivados de aplicaciones tales como el TPV u otras, y
ajustando las desviaciones o incidencias detectadas.

CR3.3.7 Establece las medidas de control y evaluacién de posibles pérdidas,
robos, hurtos, roturas y dafios de los productos, con base en la realizacidon de
inventarios fisicos periddicos u otros instrumentos, y mediante el uo de
sistemas electrénicos de alarma o vigilancia; y valora la conveniencia y
oportunidad de contratar pdlizas de seguros que cubran dichas
contingencias.

CR3.3.8 Realiza el tratamiento de residuos, envases y embalajes en la
actividad comercial y acciones de eficiencia energética —utilizacién de
bombillas de bajo consumo, controladores de temperatura u otros—
conforme con principios y sistemas de gestion medioambiental aplicados a
los pequefios comercios.

CR3.3.9 Comprueban, con periodicidad, el acondicionamiento vy
funcionalidad del surtido de productos y el estado de mantenimiento y
conservacion de las instalaciones.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Equipos

informaticos:

ordenadores, portatiles, impresoras, escaneres, otros. Equipos de

comunicacion: faxes, telefonia fija y movil. Internet. Materiales de oficina. Buscadores de informacion
on line. Contratos de compra u 6rdenes de pedido. Aplicaciones de gestién de correo electrénico.
Aplicaciones ofimaticas generales: procesadores de texto, hojas de calculo, otras. erminal punto de
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venta (TPV). Aplicaciones ofimaticas del TPV u otras de gestidn del aprovisionamiento y de stocks para
pequefios comercios. Etiquetas electrénicas. Herramientas y utensilios para el desembalaje y para la
manipulacidon de mercancias en el punto de venta.

Productos y resultados:

Informacién de ventas y existencias de productos diariamente obtenida. Ventas futuras estimadas.
Stock 6ptimo y minimo de seguridad, determinados. Necesidades de compra de productos
programadas. Ofertas de proveedores solicitadas y seleccionadas. Contratos de compra u érdenes de
pedido, formalizados y tramitados. Pedidos recibidos y comprobados. Incidencias en el
aprovisionamiento gestionadas y resueltas con proveedores. Existencias recontadas. Inventario de
productos periddicamente realizado. Huecos en el lineal y roturas de stock detectadas. indices
calculados de rotacion, atraccion, respuesta de clientes(as) u otros indicadores de rentabilidad,
eficacia y complementariedad del surtido de productos. Productos obsoletos, caducos, con riesgo de
obsolescencia y nuevas oportunidades, detectados. Planes de liquidacién de productos elaborados.
Nuevos productos, referencias o marcas incorporados al surtido de productos.

Informacidn utilizada o generada:

Prensa. Revistas especializadas. Informacién de ventas y existencias del TPV. Manuales sencillos de
inferencia estadistica. Ofertas de proveedores. Técnicas de negociacidn con proveedores. Contratos
de compra o suministro con proveedores. Ordenes u hojas de pedidos. Instrucciones de conservacién
y mantenimiento de fabricantes. Recuento de existencias en almacén y punto de venta. Ratios
elementales para el calculo de la rentabilidad de productos. Técnicas de obtencién de informacion
comercial, aplicadas a pequefios comercios. Informacién comercial sobre el sector de actividad.
Normativa de seguridad y salud en el trabajo.

Unidad de Competencia 4: Ejecutar la implantacion de las acciones promocionales, la colocacion de
bienes y productos y el montaje de escaparates externos e internos, en un establecimiento
comercial tradicional o en el punto de venta de una superficie comercial, de acuerdo con los
procedimientos establecidos, las normas de seguridad y salud en el trabajo, segin la imagen de la
empresa.

Cdédigo: UC_343_3
Elementos de
Competencia (EC)
EC4.1: Disponer la
ubicacion de los
espacios y demas

Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administraciéon y Comercio

Criterios de Realizaciéon (CR)

CR4.1.1 Distribuye el espacio del establecimiento comercial, con base en un
adecuado disefio de distribucidon de espacios, aplicando la normativa vigente
y criterios comerciales adecuados, de manera que se optimice el espacio, la

elementos requeridos
en el punto de venta

de la superficie
comercial, conforme
con las

especificaciones
recibidas y segln los
criterios de imagen y
rentabilidad vy la
normativa vigente de
seguridad, higiene y
salud.

circulacién de la clientela y facilite la adquisicidn de los productos.

CR4.1.2 Identifica las “zonas frias” de acuerdo con criterios comerciales;
establece lineas de actuacidon y propone alternativas para “animarlas” de
manera que se optimicen las ventas.

CR4.1.3 Dispone el mobiliario, los displays y soportes promocionales mas
adecuados, en funcién de la ubicacidon de las secciones, caracteristicas del
local, productos, costos y tipologia de clientes.

CR4.1.4 Determina la distribucién, acondicionamiento de la superficie y
sefializacion madas adecuados del espacio, de forma que se facilite la
localizaciéon de los elementos del establecimiento comercial: productos,
servicios, puntos de informacidn y atencidn al cliente, entre otros.

CR4.1.5 Comprueba que las caracteristicas de la superficie —iluminacion,
elementos decorativos, colores, ambientacion musical y disposicion de los
elementos establecidos— estan en condiciones adecuadas y de acuerdo con
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los objetivos de imagen, promocidon de ventas y la normativa vigente de
seguridad, higiene y salud.

EC4.2: Proponer el
equipamiento
comercial mas

apropiado, en funcion
de la distribucién del
surtido de productos
en el establecimiento
comercial tradicional,

segun criterios
comerciales, en
condiciones de
seguridad y de
acuerdo con la

normativa vigente.

CR4.2.1 Propone, a su superior, la distribucién de los elementos del
establecimiento comercial —mobiliario, expositores u otros—, con base en
un plano a escala, a partir de las variables que condicionan la disposicién de
la tienda: la superficie disponible, accesibilidad desde el exterior, ventilacién,
luz natural, tomas de corriente, entre otros.

CR4.2.2 Participa en el montaje del equipamiento y mobiliario del
establecimiento comercial o punto de venta, segun la ubicacién establecida
en el plano, en funcién de las necesidades, tamano, tipos de productos, y
con el apoyo de profesionales especializados: electricistas, montadores u
otros.

CR4.2.3 Colabora en la determinacién de los metros lineales de suelo y
expositores en la superficie —estanterias, muebles, mostradores u otros—,
diferenciandolos en funcién de familias de productos, accesos, almacén,
zona de caja u otros, manteniendo criterios de orden, a partir de la idea de
negocio, perfil y comportamiento del consumidor en el punto de venta.
CR4.2.4 Indica cudles pueden ser las futuras zonas frias y calientes de la
tienda, en funcidn de la dimensién y distribucidn de los espacios de la tienda:
zonas de entrada, salidas y pasillos entre otros.

CR4.2.5 Participa en la distribucion del espacio y surtido de productos
cumpliendo con la normativa vigente en materia de seguridad higiénico-
sanitaria y de contraincendios, y teniendo en cuenta las recomendaciones en
el uso de espacios publicos.

EC4.3: Apoyar en la
organizacién de |la
exposicion de los
productos en el punto
de venta de un
establecimiento

comercial o superficie
de venta, en funcion
de sus caracteristicas,
del comportamiento
del(de la)
consumidor(a), segun
las normas de
seguridad, higiene y
salud, a fin de
garantizar la
rentabilidad de Ia
superficie de venta

CR4.3.1 Apoya en la determinacion del numero de referencias del surtido de
productos, de acuerdo con sus caracteristicas, el espacio disponible y el tipo
de lineal, de forma que se garantice la rentabilidad de este y la superficie de
venta.

CR4.3.2 Comprueba la exposicion y accesibilidad de los productos por parte
del cliente, teniendo en cuenta el espacio del lineal o expositor de
productos, en funcién del volumen del producto y el comportamiento del
consumidor en el punto de venta.

CR4.3.3 Aplica las acciones de merchandising en los productos del fabricante,
de acuerdo con criterios de optimizacidn de la superficie del punto de venta
y del lineal.

CR4.3.4 Controla de forma permanente la reposicion del lineal de manera
gue se mantenga en todo momento el surtido, ordenado y limpio.

CR4.3.5 Comprueba que la reposicién del lineal se ha realizado en
condiciones de seguridad, se han utilizado los equipos de proteccidon
adecuados, conforme con lo establecido en la normativa de seguridad,
higiene y salud.

objetivos establecidos

disponible.

EC4.4: Ejecutar las | CR4.4.1 Aplica los procedimientos de control de manera que permite
campanas detectar con rapidez desviaciones en los objetivos definidos.

promocionales, de | CR4.4.2 Detecta las desviaciones en el momento adecuado; y compara los
acuerdo con los | resultados con los objetivos perseguidos por la accién promocional en

relacidn, por ejemplo, con el volumen de ventas y clientes alcanzados; y
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productos o servicios,
definidas por los(as)
responsables o por
cualguiera de los(as)
proveedores(as) y

fabricantes de
productos en el punto
de venta de una
superficie comercial, o
por medios
electrénicos y segun la
normativa vigente.

en el plan de | define las medidas eficaces de correccidon que procede adoptar.
mercadeo y las | CR4.4.3 Aplica las soluciones adoptadas de acuerdo con la responsabilidad
instrucciones asignada, en cuanto a cualquier anomalia-desviacion producida en la
recibidas. ejecucién de la campafia promocional.
CR4.4.4 Utiliza la hoja de calculo establecida para determinar los ratios de
control de la promocidon o campafia promocional; y obtiene informacién
sobre la rentabilidad que ha supuesto la ejecucién de la campafa
promocional.
EC4.5: Ejecutar las | CR4.5.1 Apoya en la seleccién de los materiales y/o soportes comerciales
acciones —expositores, carteles, displays, maquinas expendedoras, letreros
promocionales de | luminosos, personal de degustacion, stoppers— teniendo en cuenta sus

caracteristicas, tipo de promocién y efectos que suponen en el consumidor.
CR4.5.2 Colabora en la determinacion del emplazamiento adecuado del
soporte promocional, teniendo en cuenta los efectos psicolégicos que
producen en el consumidor.
CR4.5.3 Ubica las promociones de los productos en los lugares de mayor
flujo de consumidores, o donde el paso del cliente sea obligatorio.
CR4.5.4 Coloca las islas —mobiliario especial para promociones de productos
nuevos— precisas, segun los criterios para atraer la atencidon del cliente
sobre los productos en oferta y promocién.
CR4.5.5 Situa las areas de base necesarias, de forma que fuercen el recorrido
del comprador-usuario por gran parte del establecimiento.
CR4.5.6 Coloca indicadores visuales precisos de manera que sefialen al
cliente donde se hallan las dreas promocionales.
CR4.5.7 Aplica los siguientes criterios durante el desarrollo de la campafia
promocional, en la relacién con el(la) cliente(a) o usuario(a):

- La informacién del producto-servicio estd de acuerdo con las

caracteristicas de este.

- El comportamiento hacia el cliente es amable y asertivo.

- Lainformacién se transmite de forma clara y precisa.
CR4.5.8 Utiliza, de acuerdo con las posibilidades del comercio electrénico e
Internet, las acciones de promocién on line: buscadores, banners, enlaces,
sitios webs promocionales, uso del correo electrénico para clientes, entre
otros, de acuerdo con la normativa de publicidad on line.

EC4.6: Organizar vy
realizar acciones
promocionales y de
publicidad en un
establecimiento
comercial tradicional
pequeifio o mediano,
por vias ofimaticas, a
fin de incentivar las
ventas, fidelizar vy
atraer a clientes
potenciales, mediante
aplicaciones
informaticas y segun

CR4.6.1 Programa campafias promocionales, acciones de merchandising, en
funcién de las necesidades y posibilidades del pequefio comercio,
estacionalidad en las ventas, presupuesto disponible, caracteristicas del
producto, tipos de clientes y fechas sefialadas.

CR4.6.2 Realiza acciones promocionales y periodos de ventas especiales de
acuerdo con los usos habituales del entorno, en el tiempo y forma
establecidos, segin la normativa de proteccién al consumidor y del
comercio.

CR4.6.3 Realiza la publicidad en el punto de venta, a partir de criterios
comerciales especificos, definiendo el mensaje —visual o escrito—, los
soportes y medios publicitarios; y utilizando, si es necesario, aplicaciones
informaticas.

CR4.6.4 Realiza campafas puntuales —degustaciones, regalos, 3x2, 2x1 u
otras—, previendo la disponibilidad de existencias y acordando con los
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la normativa vigente.

proveedores las condiciones que aseguren la capacidad de respuesta para la
demanda prevista.

EC4.7: Realizar el
montaje del
escaparate, interno o
externo, del

establecimiento
comercial tradicional,
determinando los
elementos o]
expositores
necesarios,
cumpliendo con Ia
normativa de
seguridad, higiene y
salud, la imagen vy los
objetivos comerciales
de la empresa.

CR4.7.1 Determina los elementos exteriores necesarios —rotulos, toldos,
escaparates, expositores exteriores u otros— que capten la atencién de
los(as) clientes(as) respetando la normativa vigente de seguridad y uso de la
via publica.

CR4.7.2 Determina la imagen externa de la tienda de acuerdo con criterios
comerciales de atraccion y fidelizaciéon del cliente, diferencidandola de la
competencia; y respetando, en caso necesario, la armonia con la fachada, el
entorno, imagen del pequefio comercio, zona de influencia y normativa
local.

CR4.7.3 Realiza los tramites administrativos necesarios para la obtencién de
licencias o autorizaciones por la utilizaciéon de elementos externos en la via
publica, conforme con la normativa aplicable ante los organismos
competentes y aportando la documentacion necesaria.

CR4.7.4 Apoya en el diseio del escaparate, combinando productos, motivos,
formas, luz, color; y aplicando criterios estéticos y comerciales de atraccién
visual y deseo del articulo exhibido —entre otros—, para diferenciarse de la
competencia.

CR4.7.5 Estudia las alternativas y medios disponibles para el montaje del
escaparate, en funcién del presupuesto, campafias promocionales vy
estacionalidad de los productos.

CR4.7.6 Monta el escaparate conforme con el disefio previsto o boceto, y
respetando las normas y recomendaciones de seguridad y salud.

ECA4.8: Animar vy
decorar el
establecimiento
comercial, para captar
la atencion del(de la)
cliente(a) habitual o
potencial,
cumpliendo con las
normas de seguridad,
higiene y salud.

CR4.8.1 Elige los elementos de decoracion interior del establecimiento —
color, flores, tejidos y otros elementos—; y aplica los criterios estéticos,
adaptados al tipo de producto y caracteristicas de la clientela, y en funcidn
de las campafias promocionales y temporalidad.

CR4.8.2 Realiza la decoracidn del establecimiento en consonancia con la
linea de negocio, potenciando la imagen del establecimiento, con el
asesoramiento de profesionales especializados.

CR4.8.3 Determina la carteleria y rotulacion fija del establecimiento,
mediante el uso de los materiales adecuados, disponiendo la ubicacién y
considerando la imagen que se quiere transmitir.

CR4.8.4 Utiliza técnicas de animacion y decoracidén especificas —musica,
iluminacion, color, aromaterapia, climatizacién, asi como de sefalizacion—,
para la animacién del punto de venta y las acciones de calentamiento de
zonas frias.

CR4.8.5 Actualiza la decoracién y las acciones de animacidn con una
determinada periodicidad, cambiando los elementos decorativos, rotulacion,
carteleria —entre otros—, segun las caracteristicas de las campanas
promocionales, la estacionalidad, los usos del sector y los gustos de la
clientela.

CR4.8.6 Realiza el montaje de los elementos decorativos en condiciones de
seguridad, cumpliendo la normativa de seguridad y salud.

RA4.9: Colaborar en la
implantacion de un
nuevo producto o

CR4.9.1 Interpreta las instrucciones de las acciones de promocién en el
punto de venta, segln las normas y acuerdos establecidos con el distribuidor
0 comerciante.
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servicio en la red de | CR4.9.2 Determina los recursos y personal necesario para ejecutar la
venta, en un | implantacion del producto segin el fabricante, de acuerdo con las
establecimiento instrucciones recibidas.

comercial fisico u | CR4.9.3 Coordina las actividades de animacién y promocién del punto de
virtual, segun las | venta, de acuerdo con el cronograma establecido, con los departamentos,

técnicas de | agentes o distribuidores responsables de las mismas segun lo previsto en la
merchandising y | accion, tipo de soportes, emplazamiento, decoracidn e indicadores visuales
estrategias de | precisos.

promocién CR4.9.4 Apoya en la supervisién de los medios, materiales y soportes
establecidas. comerciales —expositores, carteles, displays, mdquinas expendedoras,

letreros luminosos, personal de degustacién, stoppers— definidos en las
acciones; y comprueba que los mismos cumplen con las caracteristicas y tipo
de promocién.

CR4.9.5 Comunica, a los superiores y responsables, los fallos o defectos en
caso de ser detectados, de acuerdo con la accién de implantacidn prevista.
CR4.9.6 Propone el emplazamiento mas adecuado del soporte y decoracién
promocional, en coordinacion con los distribuidores o responsables del
punto de venta, teniendo en cuenta el espacio disponible, lugares de paso y
los efectos psicoldgicos que producen en el consumidor, en condiciones de
seguridad, higiene y prevencion de riesgos del lugar de exposicion.

CR4.9.7 Comprueba que se aplican los criterios de merchandising, en caso de
tienda o espacio virtual que dispone de navegacién en 3D, de acuerdo con el
plan de marketing on line, en colaboracién —en caso necesario— con el
administrador de la web.

Contexto Profesional

Medios de produccién

Equipos: ordenadores personales en redes locales con conexién a Internet, teléfonos moviles, agenda
electrénica, calculadora. Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de informacion:
instalaciones telematicas, soportes y materiales de archivo. Materiales de oficina. Programas en
entornos de usuario: programas informaticos de tratamiento de la informacién, SIM, bases de datos,
procesadores de textos, hojas de cdlculo, aplicaciones de gestién de correo electrdnico, navegadores
de Internet, intranet, herramientas de seguridad en Internet, firma electronica de documentos.
Sistema EDI. Equipos informaticos: ordenadores, portatiles, impresoras, escaneres, otros. Equipos de
comunicacion: faxes, telefonia fija y movil. Internet. Materiales de oficina. Buscadores de informacién
on line. Plano a escala de tienda. Aplicaciones de gestidn de correo electrénico. Aplicaciones
ofimaticas generales: procesador de texto, hoja de calculo, otras. Aplicaciones ofimaticas de edicién
de pdginas webs en el ambito del usuario. Herramientas y utensilios para el montaje de escaparates.
Productos y resultados:

Informacién de base para la comercializacidn de productos y servicios. Informes sobre precios de
venta en comercio internacional. Informes sobre acciones de promocidn y comunicacion
internacional. Informes sobre canales y formulas de distribucién internacional. Bases de datos sobre
productos, mercados y empresas. Briefing de productos y servicios. Organizacion y control de las
acciones internacionales de promocién y comunicacién. Equipamiento comercial del pequefio
comercio distribuido. Metros lineales de suelo y expositores distribuidos. Zonas frias y calientes
identificadas. Productos colocados y expuestos en el lineal. Lineal periédicamente repuesto.
Determinacion de la imagen externa de la tienda. Elementos externos de la tienda definidos. Tramites
para la utilizacion de elementos externos en la via publica. Escaparate disefiado y montado de
acuerdo con la normativa vigente de prevencion de riesgos. Elementos de decoracién interior de la
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tienda seleccionados y montados. Interior de la tienda decorado y renovado periédicamente.
Sefialética, carteleria y rotulacion fija de la tienda. Punto de venta, animado y periédicamente
actualizado. Campafias promocionales, publicitarias y acciones de merchandising, establecidas,
programadas y realizadas. Contenidos, estilo narrativo y mensaje del sitio web o tienda virtual,
definidos y periédicamente actualizados. Pagina web disefiada e implantada. Mecanismos de
comunicaciéon on line con la clientela, definidos e integrados en pagina web. Presentaciones en 3D y
navegaciones por tienda virtual disefiadas e integradas en pagina web.

Informacidn utilizada o generada:

Informes comerciales de diferentes paises. Informes comerciales de clientes y proveedores
potenciales en distintos paises o mercados internacionales. Informes sobre productos y marcas.
Informes sobre desviaciones en las politicas de marketing analizadas. Informes sobre precios
internacionales. Encuestas comerciales. Bases de datos internacionales sobre productos, sectores y
empresas en el exterior. Informacidn sobre mercados internacionales. Normativa de precios
internacionales. Normas de la Camara de Comercio internacional. Incoterms. Listado de ferias,
eventos y acciones de promocioén internacional de ventas. Informacidn sobre los resultados de las
acciones de promocidén-comunicacidn. Plan de marketing de la empresa e informacion sobre acciones
publicitarias y estrategia de la empresa en el exterior. Prensa. Revistas especializadas. Plano de la
tienda con la distribucién de los elementos. Informacién sobre pautas de comportamiento de los
consumidores. Informacién sobre acciones de merchandising de fabricantes de productos. Carteles y
folletos promocionales. Criterios de marketing aplicados a la colocacién y exposicidon de productos, asi
como a la decoracién y animacién del punto de venta. Estudios de comportamiento de consumidores
en el punto de venta. Normativa de prevenciéon de riesgos laborales. Normativa sobre instalacién de
elementos exteriores y uso de vias publicas. Normativa de periodos de ventas especiales y campanias
promocionales. Informacion de elementos, contenidos, estilos narrativos de comercio.

Unidad de Competencia 5: Apoyar en la elaboraciéon y difusion en diferentes soportes
convencionales o digitales, materiales sencillos y autoeditables de acciones publipromocionales e
informativas de los bienes, productos o servicios de la organizacion, de acuerdo con las
instrucciones establecidas.

Cédigo: UC_344 3
Elementos

de Competencia (EC)

Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administracién y Comercio

Criterios de Realizaciéon (CR)

EC5.1: Preparar el | CR5.1.1 Identifica las fuentes de informacién, bancos de datos y bancos de
contenido, texto e | imagenes de acuerdo con los objetivos, contenido y tipo de soporte-
imagenes, para la | material por realizar.

elaboracion de | CR5.1.2 Selecciona el contenido, texto e imagenes, aplicando criterios de
materiales sencillos de | prestigio y fiabilidad de la fuente, nivel de actualizaciéon, coste y plazo de
comunicacion en | disponibilidad, entre otros, de acuerdo con los objetivos del material a

soportes convencionales
y on line, respetando los
derechos de autor, la
normativa vigente y los
objetivos de la empresa.

realizar.

CR5.1.3 Aplica las normas de confidencialidad establecidas por Ia
organizacidn, asi como la legislacion vigente en materia de derechos de
uso y propiedad intelectual en el acceso y manejo de la informacién, datos
e imdgenes extraidos.

CR5.1.4 Redacta los contenidos del material-documento, de forma clara y
precisa, con correccidon léxica, ortografica y sintactica, respetando el
manual de estilo e imagen de la organizacion.

CR5.1.5 Selecciona los objetos disponibles de bancos de datos e imagenes,
creados en otras aplicaciones en funcién de sus objetivos, caracteristicas
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técnicas de digitalizacién y reproduccion, precio; y, si es preciso, los
acompafia con citas, titulos, rétulos, notas aclaratorias o conclusiones que
faciliten su comprensidn e interpretacion.

EC5.2: Realizar
materiales, sencillos y
autoeditables, de
acciones

publipromocionales e
informativos, utilizando
—en categoria de
usuario(a)—
aplicaciones
informaticas especificas,
de acuerdo con con la
normativa vigente de
publicidad.

CR5.2.1 Selecciona el soporte —diptico, triptico, cartel, anuncio en prensa
o pagina web—, de acuerdo con los objetivos de transmision de la
informacidn, el briefing e indicaciones recibidas.

CR5.2.2 Realiza la composicién y formato del material, respetando
principios de armonia, proporcién, equilibrio, simetria u otros, aplicando
técnicas de diseiio y utilidades del software de autoedicién en entorno de
usuario.

CR5.2.3 Aplica los principios de asociacidn psicolégica de imagenes,
contenidos y texto —proximidad, semejanza, continuidad— teniendo en
cuenta las técnicas de comunicacidn y criterios establecidos en el briefing y
respetando la normativa vigente de publicidad.

CR5.2.4 Identifica los requisitos de percepcién visual y legibilidad
—dimension, cuerpo de los textos, contrastes de color, habitos de lectura:
de derecha a izquierda, de arriba a abajo— del material y su contenido,
teniendo en cuenta las técnicas de disefio y autoedicion de materiales y
respetando el manual de estilo e identidad de la empresa.

CR5.2.5 Elabora el material, mediante las aplicaciones informaticas
adecuadas, y de acuerdo con el calendario previsto, la normativa vigente y
normas de seguridad y confidencialidad establecidas.

EC5.3: Colaborar en la
implantacion virtual
para la comercializacion
on line del surtido de
productos y en acciones
promocionales, por
medio de aplicaciones
en el entorno de usuario
de disefio de paginas

CR5.3.1 Apoya en la definicidn de los contenidos esenciales, elementos del
store front y back office del sitio web, del espacio o tienda virtual,
determinando los productos disponibles en venta on line, los servicios a
clientes en el comercio electrénico, los medios, condiciones y facilidades
de pago on line.

CR5.3.2 Colabora en la definicion del estilo narrativo y el contenido de la
publicidad y mensajes comerciales en funcién de las caracteristicas del
producto-servicio y el perfil de potencial internauta y comprador on line,
con el objeto de captar la atencién y crear el deseo de compra.

CR5.3.3 Propone el disefio de la pagina web, conforme con la imagen del
punto de venta, mediante aplicaciones sencillas de disefio de pdginas
webs.

CR5.3.4 Comprueba periédicamente la actualizacién, los contenidos,
imdagenes de productos y otras gestiones derivadas de la comercializacién
on line en el sitio web —mensual, trimestral u otra—; y utiliza, si es
necesario, los servicios de profesionales externos.

CR5.3.5. Comprueba que se han aplicado los criterios de animacion vy
merchandising, realizados por los servicios de profesionales externos
contratados, en las presentaciones en 3D o navegaciones por el
establecimiento comercial virtual.

webs, cumpliendo la
normativa y convenios
aplicables al comercio
on line.

EC5.4: Realizar la
difusién de materiales
sencillos y
autoeditables, para su

transmision eficaz por
correo convencional o

CR5.4.1 Realiza las acciones de difusién del material de acuerdo con lo
previsto en el numero, calidad y destino establecido en el briefing,
utilizando en su caso los sistemas de comunicacion madas eficaces vy
econdémicos, correo convencional o Internet.

CR5.4.2 Cumple el calendario previsto en la difusion del material
ejecutando las acciones publipromocionales previstas, mailing, buzoneo u
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electrénico a
clientes(as),
consumidores(as) o
usuarios(as), segun la
normativa vigente en la
publicidad y en la
imagen de la empresa.

otras; y contactando, en caso necesario, con los proveedores externos de
estos servicios.

CR5.4.3 Realiza el seguimiento, en caso de difusién de materiales
elaborados por otros profesionales, de acuerdo con lo previsto en el
briefing u otros acuerdos alcanzados.

CR5.4.4 Conserva la copia de seguridad del material-documentacion,
debidamente clasificada y archivada, en soporte fisico e informatico.

EC5.5: Actualizar los
contenidos sencillos de
la intranet y pagina web
de la  organizacion,
segun los  criterios
establecidos y mediante
aplicaciones

informaticas especificas.

CR5.5.1 Realiza la actualizacidn de la intranet, pagina web y catdlogo on
line de contenidos sencillos, de acuerdo con los criterios establecidos,
periodicidad y contenidos informativos y promocionales vigentes.

CR5.5.2 Adapta los contenidos, textos e imdagenes, a la estructura de la
web, teniendo en cuenta los criterios bdsicos de usabilidad aplicables a
Internet.

CR5.5.3 Actualiza la redaccidn de textos sencillos, elaboracién de
formularios de la pagina web, de acuerdo con las especificaciones
recibidas en relacion al contenido, extensién y manual de estilo de la web
de la organizacion.

CR5.5.4 Comprueba periddicamente la actualizacién determinada por la
organizacion del contenido de las presentaciones en la intranet, pagina
web u otros formatos, supervisando el correcto funcionamiento de las
modificaciones y utilizando las aplicaciones adecuadas.

CR5.5.5 Utiliza programas comerciales para crear ficheros sencillos que
componen las paginas webs.

CR5.5.6 Comprueba el registro de la direccién de paginas webs con
dominio propio o con alojamiento gratuito.

CR5.5.7 Comprueba que el disefio de la pagina web es eficiente para el
comercio electrdnico.

CR5.5.8 Establece foros de comunicacién entre usuarios, utilizando las
redes sociales de ambito empresarial para publicitar y optimizar las ventas
de los productos y/o servicios de la organizacion.

EC5.6: Apoyar en la
recopilacion y
sistematizacion de |Ia
informacion, para
elaborar el briefing de
productos y servicios, y
para la ejecucidn vy
contratacién de los
profesionales y servicios
necesarios de acciones
de  comunicacion y
promocién definidas por

la organizacion,
mediante las
aplicaciones

informaticas requeridas.

CR5.6.1 Obtiene, del plan de marketing, la informacidén y datos relevantes
del producto y mercado, relacionando entre si las variables del marketing
mix, perfil del cliente y objetivos de la accién de marketing.

CR 5.6.2 Recopila la informacion necesaria para elaborar el contenido del
briefing y adaptarlo a cada uno de los destinatarios del mismo: agencias de
publicidad y comunicacién, disefiadores graficos, e intermediarios-
proveedores en general y considerando la informacién relevante segun el
tipo de accidon que se va a llevar a cabo.

CR5.6.3 Colabora en la redaccién del briefing de manera estructurada,
completa y homogénea, de acuerdo con las especificaciones de la
organizacion, utilizando las herramientas informaticas y de presentacion
adecuadas.

Contexto profesional

Medios de produccion:
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Equipos: ordenadores personales en redes locales con conexidn a Internet. Sistemas de
almacenamiento, monitores, escaneres, cdmaras digitales e impresoras a color. Bancos de datos e
imagenes. Aplicaciones informaticas de tratamiento de imagenes, disefio grafico y presentaciones.
Productos y resultados:

Folletos y carteles, sencillos y autoeditables, de acciones publipromocionales. Anuncios en prensa y
web. Comunicados de prensa sencillos. Difusién de materiales promocionales e informativos.
Actualizacién de contenidos de pagina web e intranet.

Informacidn utilizada o generada:

Informacién e instrucciones recibidas sobre los objetivos de transmisién de la campana. Manual de
estilo y normativa vigente en material de publicidad y derechos de autor. Criterios establecidos en el
briefing e imagen corporativa de la organizacién. Informacién relativa a los datos, imagenes y
contenidos utilizados. Informacién y especificaciones recibidas sobre contenidos, extension y
redaccion de la web.

Unidad de Competencia 6: Realizar encuestas y/o entrevistas en soporte convencional o
informatico, de acuerdo con las instrucciones y procedimientos establecidos para obtener y

procesar la informacion necesaria que facilite la toma de decisiones de la organizacion.

Codigo: UC_345_3

Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administracion y Comercio

Elementos de
Competencia (EC)

Criterios de Realizacién (CR)

EC6.1: Interpretar el
cuestionario, segun las
instrucciones recibidas y
la normativa vigente,

para realizar la
encuesta-entrevista a
los(as)
consumidores(as),
clientes(as) o

usuarios(as) de forma
eficaz y eficiente.

CR6.1.1 Identifica el cuestionario y los elementos basicos de la encuesta-
entrevista, con precisién, prestando especial atenciéon a los tipos de
pregunta, pausas y documentacion de apoyo facilitada por el(la) jefe(a) de
campo y/o jefe(a) de equipo, y cumpliendo con la normativa y los cédigos
éticos de realizacién de encuestas.

CR6.1.2 Estudia el cuestionario hasta alcanzar familiarizarse con su
contenido y obtener la fluidez necesaria para su aplicaciéon al(a la)
cliente(a).

CR6.1.3 Identifica y consulta las dudas o aspectos no comprendidos que
surjan de la lectura del cuestionario; y busca soluciones o alternativas que
propone adoptar, con la documentacidon de apoyo facilitada por el jefe o
jefa de campo.

CR6.1.4 Identifica y plantea al(a la) jefe(a) de campo, las dudas respecto al
desarrollo y cumplimentacidon del cuestionario que no puede resolver
individualmente, mediante los procedimientos establecidos para ello.
CR6.1.5 Interpreta los criterios de contactacion, segmentacion y seleccién
de entrevistados, y los aplica correctamente de acuerdo con las normas o
criterios incluidos en el plan de trabajo de campo y los medios o sistemas
establecidos.

EC6.2: Aplicar el
cuestionario a los
entrevistados, con
cortesia y amabilidad,
segun las instrucciones y
los procedimientos
establecidos con
exactitud, veracidad, en
el tiempo previsto por la

CR6.2.1 Aplica el cuestionario a los entrevistados-encuestados de acuerdo
con los criterios establecidos, orden de las preguntas y tiempo estimado
por encuesta o formulario de trabajo de campo, utilizando el medio
establecido.

CR6.2.2 Recaba las respuestas obtenidas de las personas entrevistadas
mediante el formulario, garantizando la exactitud de las mismas.

CR6.2.3 Resuelve las incidencias que surgen en el desarrollo o ejecucion
del cuestionario, de acuerdo con las instrucciones recibidas vy
recomendaciones del(de la) responsable del estudio, garantizando la
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organizacién y
cumpliendo con Ia
normativa de proteccién
de datos.

fiabilidad y correccidon del cuestionario para los objetivos del estudio o
investigacion.

CR6.2.4 Adopta las actitudes necesarias para conseguir la confianza del
entrevistado, al objeto de que la informacidn sea la mas fiable, veraz y
adecuada al objeto de la investigacion.

CR6.2.5 Realiza las preguntas o desarrollo de la entrevista, evitando los
sesgos, prejuicios, valoraciones o contenidos interpretativos para no
alterar las respuestas ofrecidas por el(la) entrevistado(a).

CR6.2.6 Asegura el llenado completo del cuestionario, antes de dar por
finalizada la entrevista; incluyendo —si fuera preciso— los datos
personales y aporta toda la informacidn sobre objetivos y utilizacién de sus
datos al entrevistado, segin la normativa vigente de proteccién de datos,
cadigos éticos y normas adoptadas por la organizacion.

CR6.2.7 Finaliza la encuesta-entrevista manifestando el agradecimiento
por el tiempo dedicado y aclarando cualquier duda que pudiera plantear
el(la) entrevistado(a).

EC6.3: Atender, en el
marco de su
responsabilidad, las
incidencias y
reclamaciones

originadas en el
transcurso de la

entrevista, aplicando los
procedimientos

CR6.3.1 Resuelve, directamente, las incidencias y reclamaciones originadas
durante la realizacidn de la encuesta, para lo cual utiliza la informacién
suministrada en el plan de trabajo de la investigacidn o solicita apoyo al(a
la) supervisor(a) o responsable de la investigacion.

CR6.3.2 Transmite las quejas recibidas durante la realizacion de la
entrevista a los responsables, de acuerdo con el procedimiento
establecido.

CR6.3.3 Adopta ante los(as) entrevistados(a) una actitud adecuada que
garantice la atencién y confianza de los mismos respetando la privacidad,

cumplimiento de los
procedimientos
establecidos por la
organizacién durante y
después de la aplicacion
del cuestionario.

establecidos por la | normas de proteccion de datos y derechos del(de |) entrevistado(a) de
organizacion. acuerdo con la politica de privacidad de la organizacion.
CR6.3.4 Comunica las resoluciones adoptadas a los responsables
superiores y/o compafieros de trabajo de campo, para su conocimiento y
adopcidn de las decisiones correspondientes.
CR6.3.5 Ordena y clasifica la informacion procedente de las incidencias y
reclamaciones, para su inclusién en un informe o parte de trabajo-
cuaderno de campo establecido.
EC6.4: Registrar  y | CR6.4.1 Cataloga cada documento con base en los criterios establecidos
procesar la informacion, | por la organizacién y segun las técnicas precisas para facilitar la
mediante las | localizacidn del mismo.
aplicaciones CR6.4.2 Archiva el documento segln técnicas manuales o informaticas en
informaticas especificas, | funcidn de la utilizacidn que se le va a dar, el destinatario y el tiempo
garantizando el | durante el cual se va a conservar.

CR6.4.3 Utiliza programas informaticos, en funcién del tipo de necesidad
de tratamiento de la informacion requerida; asegura y vela por la precision
y calidad de los datos capturados.

CR6.4.4 Explora la base de datos grabada y codificada de las encuestas,
transcripcidn de las entrevistas o dinamica de grupo, asi como informacion
contenida en distintos soportes convencionales o electrdnicos.

CR6.4.4 Comprueba que la grabacién y depuracién de la informacién
obtenida y los datos resultantes del trabajo se ha realizado correctamente.
CR6.4.5 Propone medidas correctoras ante la detecciéon de errores y/o
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dudas en la configuracion de la base de datos, transcripciones
incompletas, palabras sin identificar o codificaciones erréneas.

CR6.4.6 Utiliza las funciones mas relevantes de las aplicaciones
informdticas de bases de datos u otras, en la obtencidn e interpretacion de
los datos.

EC6.5: Presentar los
resultados obtenidos, de
forma clara y ordenada,

CR6.5.1 Selecciona los formatos de presentacion de los datos y/o
relaciones entre variables, en funcion de su utilidad, facilidad de
interpretacion, disefio y toma de decisiones en la investigacion.

mediante las | CR6.5.2 Incluye la fuente original, fecha, base muestral y/o submuestra
aplicaciones —entre otros—, en todos los cuadros, tablas y graficos, de forma que la
informaticas requeridas | referencia exacta de los datos al interpretarlos esté presente.

para facilitar la | CR6.5.3 Presenta los datos obtenidos en la investigacion de mercados, a
extraccién de | los superiores o equipo director de la investigacion; e identifica al menos
conclusiones, elaborar | los siguientes requisitos:

informes y tomar - Criterios de ponderacion de los datos, cuando se trate de datos
decisiones por la ponderados.

organizacion. - Funciones y bases utilizadas para la obtencién de porcentajes, en el
caso de datos porcentuales.

- Errores o limitaciones estadisticas, cuando los datos provengan de
una submuestra inferior a 50 elementos en universos infinitos.
CR6.5.4 Elabora las tablas, cuadros, indices, representaciones graficas y/o
esquemas de presentacién de datos, de acuerdo con las especificaciones

recibidas.

CR6.5.5 Colabora en la elaboracién de informes con las conclusiones
derivadas de la informacion procedente de las encuestas y entrevistas
realizadas a clientes(as)-consumidores(as)-usuarios(as) para facilitar la

toma de decisiones de la organizacion.

Contexto profesional

Medios de produccién:

Cuestionarios. Materiales de oficina. Ordenadores personales. Agendas personales, PDA o equipos
utilizados para la recogida de informacidn. Medios y materiales necesarios para la realizacidon de
encuestas con papel y teléfono. Programas en entornos de usuario. Aplicaciones para la
cumplimentacion y asistencia en la elaboracién de encuestas.

Productos y resultados:

Entrevista-encuesta. Cuestionario cumplimentado. Partes de trabajo. Aplicacidn de cuotas y criterios
de contratacién con entrevistados-encuestados. Resolucién de incidencias y reclamaciones derivadas
de la entrevista.

Informacidn utilizada o generada:

Cuestionarios. Guias de entrevistas. Argumentarios de la investigacion. Documentacién de apoyo al
trabajo de campo. Cuadernos de trabajo de campo. Normativa vigente de proteccién de datos.
Cdédigos éticos y normas adoptadas por la organizacion, tipo codigo ESOMAR, normas de AENOR u
otros.

Unidad de Competencia 7: Obtener la informacién-documentacion en materia de consumo,
mediante aplicaciones informaticas especificas, de acuerdo con la normativa vigente y los
procedimientos establecidos.

Cédigo: UC_346_3 Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administracién y Comercio

Elementos de | Criterios de Realizacion (CR)
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Competencia (EC)

EC7.1: Orientar al(a la)
cliente(a),

consumidor(a) o
usuario(a), segun su
nivel de competencia,
sobre sus derechos y
maneras de resolucién
de problemas y
consultas planteadas en
materia de consumo, de

acuerdo con los
procedimientos
establecidos y la

legislacién vigente.

CR7.1.1 Orienta al consumidor-usuario para que exprese claramente i
tiene algun problema con el llenado del formulario de reclamaciones.
CR7.1.2 Suministra adecuadamente al consumidor la informacién
especifica para la tramitacion y verificacion de la reclamacion; y aplica los
mecanismos de mediacién-conciliacion, asi como los documentos
necesarios que ha de presentar para tales fines: facturas, contratos,
presupuestos, folletos, publicidad, planos, etc.

CR7.1.3 Elabora la respuesta a la consulta planteada; y describe clara y
ordenadamente posibles situaciones y vias de actuacion.

CR7.1.4 Transmite la solucién a la consulta planteada al(a la) cliente(a)-
consumidor(a)-usuario(a) mediante cita, correo postal, teléfono o a través
de medios electrénicos u otro medio de contacto.

CR7.1.5 Aplica un criterio de prudencia, y adopta una actitud correcta,
cuando las consultas son complejas y requieren la busqueda de
informacidn-solucién —o sobrepasa la responsabilidad asignada— vy la
canaliza al superior jerarquico con prontitud y mediante el procedimiento
establecido.

CR7.1.6 Analiza el problema planteado por el consumidor y/o usuario en la
reclamacion; y procede a tramitar al organismo correspondiente, para la
posible solucién de su caso.

EC7.2: Recibir la
informacién-
documentacion
afecte los intereses
del(de la) cliente(a)-
consumidor(a)-

usuario(a), garantizando
su fiabilidad mediante

que

aplicaciones
informaticas, de
acuerdo con los
procedimientos
establecidos y la

normativa vigente.

CR7.2.1 Identifica y accede a las principales y mas fiables fuentes de
informacidn y documentacion —Gacetas oficiales, investigaciones vy
estudios, libros, revistas especializadas, bases de datos de la empresa,
asociaciones de consumidores, estadisticas de consultas y reclamaciones
de la empresa, otros organismos publicos y privados, medios de
comunicacion general e Internet—, respetando los procedimientos
establecidos.

CR7.2.2 Dispone de un archivo documental con la informacion-
documentaciéon necesaria, de forma que trate ampliamente los temas
esenciales relacionados con el consumo y los mecanismos extrajudiciales
de resolucion de conflictos.

CR7.2.3 Selecciona las fuentes de informacion-documentacién de la
empresa y/o organismo, en funcién de la relaciéon contenido-rendimiento
idéneo, ajustandose al presupuesto y posibilidades de acceso a las mismas.
CR7.2.4 Recoge la informacidn, aplicando las técnicas que aseguran la
veracidad de los datos.

CR7.2.5 Realiza, con rapidez, la deteccién de las tendencias y posibles
situaciones de alerta; y las comunica a los departamentos de empresa y/o
organismos competentes que estén involucrados en funcién del tema.

EC7.3: Orientar a los
consumidores(as) y
usuarios(as) de bienes y
servicios, e indicarles los
procedimientos por
seguir para formalizar
sus reclamos conforme
con la normativa

CR7.3.1 Obtiene la informacidn necesaria para la elaboracion de los
documentos informativos, mediante el acceso a fuentes internas vy
externas.

CR7.3.2 Redacta la informacion que contienen los documentos elaborados
de manera ordenada y homogénea, de forma clara y concisa,
especificando fuente y fecha.

CR7.3.3 Elabora el boletin —de prensa, corporativo y otros—, segun los
periodos establecidos, y de acuerdo con sistemas definidos, analizando la
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vigente.

informacidn de interés y seleccionando aquella que debe contextualizar el
documento.

CR7.3.4 Identifica el objetivo de la demanda de informacién —soporte y
profundidad— claramente, para organizar el proceso, método y forma de
transmisién mas adecuados segln criterios previamente establecidos.
CR7.3.5 Suministra el documento informativo al departamento de
empresa-organismo-persona solicitante, por el canal mas rapido y eficaz,
en funcién de los procedimientos establecidos.

CR7.3.6 Asegura el grado de cumplimiento de la normativa y politicas
establecidas en materia de consumo, siguiendo los procedimientos
vigentes.

EC7.4: Procesar Ia
informacién
proveniente de fuentes
internas y/o externas a
la organizacién, segun
los procedimientos
establecidos y mediante
aplicaciones
informaticas especificas,
con la finalidad de
agilizar la respuesta al(a
la) consumidor(a).

CR7.4.1 Enumera cada documento, basdndose en los criterios establecidos
por la organizacién, aplicando las técnicas precisas para facilitar la
localizacién del mismo.

CR7.4.2 Archiva el documento mediante técnicas manuales o informaticas,
en funcion de la utilizacidn que se le va a dar, el destinatario y del tiempo
durante el cual se va a conservar.

CR7.4.3 Confecciona el registro de datos personales de los usuarios de los
servicios de la organizacion; y los clasifica por el tipo de demanda y el
sector concreto, siguiendo la clasificacion establecida por la organizacién y
asegurando un facil acceso a la misma.

CR7.4.4 Apoya la elaboracidn de la estadistica con los datos disponibles,
agrupando consultas y reclamaciones segun los criterios de la
organizacion.

CR7.4.5 Actualiza periédicamente las fuentes de informacion y las bases
documentales propias, identifica la informacién reciente en materia de
consumo, complementa y modifica registros anteriores.

CR7.4.6 Utiliza eficientemente los programas informaticos adecuados en
funcion del tipo de necesidad de tratamiento de la informacién requerido
(CRM).

CR7.4.7 Realiza copias de seguridad peridédicamente, tanto de los paquetes
como de los archivos de trabajo, para asegurar la conservacién de los
registros almacenados.

CR7.4.8 Utiliza un procedimiento para facilitar el acceso a la informacion
almacenada que permita asegurar su integridad y su obtencién de la
manera mas rapida y eficaz posible.

EC7.5: Ejecutar las
acciones de informacién

y capacitacion a
consumidores(as),

organizaciones y
proveedores(as), de
acuerdo con las

especificaciones,
metodologia,
instrucciones Y
procedimientos
establecidos.

CR7.5.1 Determina, a partir de la informacién obtenida sobre las
necesidades de informacién y/o formacién de los destinatarios, los
recursos, materiales o documentos necesarios para el tipo de accién y
caracteristicas o perfil de los destinatarios.

CR7.5.2 Organiza las acciones de informacioén y/o formacién en un plan
que defina: destinatarios, objetivos, actividades, metodologia,
cronograma, recursos, indicadores o procedimientos de evaluacién vy
otros; y establece las prioridades para su puesta en funcionamiento, de
acuerdo con los objetivos y recursos disponibles.

CR7.5.3 Propone el perfil de los expertos o colaboradores que van a
asesorar e impartir las acciones de informacion y/o formacién de acuerdo
con los objetivos, contenidos y actividades.
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CR7.5.4 Establece el espacio fisico, recursos y equipos concretos que mejor
se adecuan al desarrollo de las acciones, en funcién de sus caracteristicas y
presupuesto; y asegura su disponibilidad en las fechas elegidas, mediante
documento escrito de solicitud o contrato de alquiler, anticipdndose a
posibles incidencias de tiempo o tramites.

CR7.5.5 Selecciona los medios adecuados para la difusidn de las acciones,
con criterios realistas en funcién de los objetivos, destinatarios y
presupuesto previsto.

CR7.5.6 Promueve la participacion de los destinatarios de las acciones,
mediante la solicitud de inscripcidn y/o el uso de los diferentes medios de
informacidn y comunicacién: folletos, intranet, Internet, etc.

CR7.5.7 Elabora el presupuesto previo a la puesta en marcha de la accién o
conjunto de acciones de informacion-formacién, dentro de los margenes
establecidos, considerando todos los aspectos esenciales y realizando los
calculos oportunos, en hojas de calculo informatico.

EC7.6: Mantener el
sistema de informacién
y orientacién al(a [a)
consumidor(a) o
usuario(a), definido por
la organizacién como
herramienta de apoyo
en materia de consumo,
mediante las
aplicaciones
informaticas especificas
y la normativa vigente.

CR7.6.1 Aplica los procedimientos y métodos de organizacion de la
informacién que se adaptan a la incorporacion de nuevas tecnologias y
necesidades de la empresa-organismo.

CR7.6.2 Valora los nuevos sistemas de organizacién y tratamiento de la
informacidn, susceptibles de aplicacién para el desarrollo de la actividad,
sus ventajas adicionales al sistema establecido e inconvenientes; vy
propone la incorporacién de los mismos.

CR7.6.3 Identifica las nuevas fuentes de informacion y documentacién con
el objeto de ampliar y actualizar el archivo documental de consumo.
CR7.6.4 Verifica la actualizacidon de la normativa en materia de consumo, y
comprueba los registros efectuados en materia de reclamos presentados y
cuando se entienda que la Ley deba reforzarse.

Contexto profesional

Medios de produccién:

Equipos: ordenadores personales en redes locales con conexién a Internet. Programas: entornos de
usuario, procesadores de texto, bases de datos, programas de gestion de relacidn con clientes.
Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a la navegacién en Internet, sistemas de mensajeria
instantdnea. Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de informacién. Soportes vy
materiales de archivo. Materiales de oficina. Cuestionarios. Agendas personales, PDA o equipos
utilizados para la recogida de informacién. Medios y materiales necesarios para la realizacidon de
encuestas con papel y teléfono. Programas en entornos de usuario: aplicaciones para la
cumplimentacidn y asistencia a la elaboracidén de encuestas.

Productos y resultados:

Bases de datos y documentacién en materia de consumo. Boletines informativos de consumo.
Entrevistas-encuestas. Cuestionarios cumplimentados. Partes de trabajo. Aplicacion de cuotas vy
criterios de contratacién con entrevistados-encuestados. Resolucion de incidencias y reclamaciones
derivadas de la entrevista

Informacién utilizada o generada:

Publicaciones, bases de datos, informacidon de los distintos sectores productivos y de servicios
existentes en el mercado. Reclamaciones, denuncias y consultas de los consumidores y usuarios de
bienes y servicios. Gacetas oficiales. Medios de comunicacion. Legislacidn. Estudios sobre consumo.
Estudios y publicaciones. Cuestionarios. Guias para entrevistas. Argumentarios de la investigacion.
Documentacién de apoyo al trabajo de campo. Cuadernos de trabajo de campo. Normativa vigente de
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otros.

proteccion de datos. Cédigos éticos y normas adoptadas por la organizacion, tipo cédigo ESOMAR vy

Unidad de Competencia 8: Apoyar en la elaboracion del plan estratégico de ventas, recabando y
presentando la informacién requerida, mediante las aplicaciones informaticas especificas, y de
acuerdo con los procedimientos y los objetivos establecidos por la organizacidn.

Cédigo: UC_347_3

Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administraciéon y Comercio

Elementos de

Competencia (EC)

Criterios de Realizacion (CR)

EC8.1: Realizar el
seguimiento de los
bienes y productos
ofertados, a partir de
la informacién
obtenida sobre las
ventas realizadas y las
preferencias de los
clientes.

CR8.1.1 Determina la rentabilidad y atractivo de los productos ofertados
utilizando ratios elementales a partir de las cifras de ventas y mdrgenes de
beneficios y a partir de las opiniones de la clientela.

CR8.1.2 Obtiene la informacidon sobre nuevas tendencias de productos e
innovaciones de publicaciones especializadas, fuentes on line, asociaciones,
otros comerciantes y recogiendo sugerencias de la clientela.

CR8.1.3 Detecta con antelacion los productos con riesgo de obsolescencia 'y
caducidad, a partir de la informacion del producto, las ventas realizadas en
el periodo y la opinidn de satisfaccion de los clientes y clientas.

CR8.1.4 Realiza los planes de liquidacion de productos a partir de los datos y
productos con riesgo de obsolescencia y caducidad, y establece las acciones
y plazos para su ejecucién.

CR8.1.5 Analiza el surtido de productos ofertados en la zona de influencia
del comercio, a través de técnicas basicas de obtencidn de informacién
comercial —observacién, pseudocompra u otras— y en comparacién con la
propia oferta, detectando debilidades, oportunidades, amenazas y
fortalezas.

CR8.1.6 Propone la incorporacién de nuevos productos, referencias o
marcas al surtido de productos ofertados; analiza la informacién comercial
del propio comercio, de otros comerciantes, de proveedores y clientes,
novedades tecnoldgicas; y acude a ferias, a fin de valorar la rentabilidad
esperada y la complementariedad con el surtido de productos existente.

ECS. 2: Elaborar
informes de base, en
su nivel de
competencia, sobre las
caracteristicas que
deberian tener los
nuevos productos,
servicios o marcas que
se ofertan a los
clientes y clientas por
la organizacién a partir
de la informacién y los

datos obtenidos,
utilizando los métodos
y las aplicaciones

informaticas
especificas.

CR8.2.1 Identifica las caracteristicas o atributos del producto o servicio por
comercializar, en funcion de su naturaleza, necesidades que cubre,
percepcidén, motivos de compra y tipo de comprador entre otros.

CR 8.2.2 Realiza el estudio de las diferencias de los atributos del producto o
servicio por comercializar; y compara las caracteristicas técnicas, usos,
fiabilidad, presentacion, marca, envase u otros, con los de la competencia.
CR8.2.3 Actualiza la informacién de los productos y categorias del producto
o servicio con las fuentes de informacidon de los distribuidores, tienda a
tienda o por grupos homogéneos de tiendas.

CR8.2.4 Colabora con el superior jerarquico, en la definicion de las
estrategias comerciales posibles, asociadas a la categoria del producto, de
acuerdo con las fases del ciclo de vida del producto (CVP) y el del cliente
(CvC) al que se dirige.

CR8.2.5 Elabora el informe sobre el producto, la marca, el servicio o la gama
de productos, a partir del andlisis de la imagen, posicionamiento vy
estrategias comerciales posibles.
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EC8.3: Elaborar
informes de base,
segin su nivel de

competencia, sobre los
precios adecuados a
productos y servicios,
analizando los costes,
la competencia y de
acuerdo con el plan
estratégico de ventas,
aplicando la normativa
vigente y utilizando las
aplicaciones

informaticas

especificas.

CR8.3.1 Interpreta los aspectos que hay que considerar en la determinacién
del precio del producto o servicio, de acuerdo con la normativa vigente.
CR8.3.2 Identifica los parametros que componen el precio de venta en
funcién de los costes de fabricacion y distribucién, margenes, descuentos
comerciales, posicionamiento, CVP y estrategia de comercializacion.

CR8.3.3 Calcula el precio minimo de venta, con base en el escandallo de los
costes de fabricacidén y distribucién, comisiones y margenes, segun los
métodos de fijacidn de precios fiables y reconocidos.

CR8.3.4 Calcula la rentabilidad de la linea y gama del producto y servicio con
relacion al volumen de ventas previsto, promociones realizadas u otras
variables de merchandising aplicables, entre otras.

CR 8.3.5 Contrasta los resultados del efecto del precio de venta final con los
de la competencia, identificando las causas de las desviaciones.

CR 8.3.6 Aplica técnicas de cdlculo del margen bruto por producto o
servicio, proponiendo posibles mejoras en los margenes, a partir del andlisis
de los componentes del coste total del producto o servicio.

CR 8.3.7 Elabora el informe de precios dptimo del producto, servicio o gama
de productos en una lista o propuesta de niveles de precio a partir del
analisis de la informacién de costes, precios de la competencia, estrategias
comerciales posibles para el producto, servicio o gama de productos
definidos en el Plan de Ventas.

EC8.4: Elaborar
informes de base,
segun su nivel de
competencia, sobre la
forma y canal de
distribucién comercial
adecuados al
producto, servicio o

gama de productos, de
acuerdo con el plan
estratégico de ventas y
mediante las
aplicaciones
informaticas
especificas.

CR8.4.1 Identifica las distintas formas de venta en funcién del tipo de
cliente, producto o servicio y sector, diferenciando las distintas
posibilidades comerciales: venta tradicional, autoservicios, Internet, sin
tienda u otras.

CR8.4.2 Identifica el nimero y tipo de intermediarios, de acuerdo con las
estrategias establecidas, elaborando una base de datos con la informacién
de los mayoristas y minoristas disponibles.

CR8.4.3 Compara las posibles estructuras de distribucidn comercial; analiza
las etapas del canal, nimero y tipo de intermediarios; y valora la posibilidad
de comercializacidn on line.

CR8.4.4 Propone el canal de distribucién mas adecuado en funcién de la
estrategia de distribucion —propia o ajena— y lacobertura del mercado que
se pretende alcanzar, intensiva, exclusiva o selectiva.

CR8.4.5 Calcula el coste de la distribucidn comercial considerando todos los
costes logisticos y de la consecucidn del pedido: transporte, almacén,
comisiones y descuentos aplicados a los agentes, distribuidores u otros.
CR8.4.6 Elabora el informe de base sobre distribucion comercial, a partir de
los datos y andlisis de los costes, tiempos y estrategia comercial viable.

EC8.5: Elaborar
informes de base,
segin su nivel de

competencia, a partir
de la imagen y el
publico objetivo para
la determinacién de la
politica de
comunicacién mas

CR8.5.1 Diferencia los objetivos —comerciales y no comerciales— de la
politica de comunicacién; e identifica las caracteristicas del publico que se
pretende alcanzar.

CR8.5.2 Identifica los instrumentos, campafas y tipos de acciones de
comunicacion, en funcion del publico objetivo, imagen, objetivos vy
estrategias de la organizacion.

CR8.5.3 Compara las acciones de la politica de comunicacidn, en funcién del
impacto previsto, objetivos, presupuesto, medios, convencionales y no
convencionales, existentes en los diferentes medios de comunicacidén.
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adecuada por parte de
la organizacion.

CR8.5.4 Participa, con los superiores jerarquicos, en el estudio de las
necesidades de contratacidon de servicios externos para llevar a cabo las
campafias y acciones de comunicacidon, en funcidon de los recursos
disponibles.

CR8.5.5 Elabora el informe base de la politica de comunicacién, a partir de
los datos disponibles y analisis de los medios y publico objetivo.

Contexto profesional

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales con conexién a Internet. Materiales de oficina y archivo. Programas
en entornos de usuario: programas informaticos de tratamiento estadistico, procesadores de textos,
hojas de calculo, bases de datos, aplicaciones de gestiéon de proyectos, correo electrénico, Internet,
intranet. Aplicaciones especificas de elaboracién y exposicion de presentaciones.Productos y
resultados:

Informe de evolucidon de ventas. Matriz DAFO, ciclo de vida del producto. Informe de base sobre
productos y servicios. Informe de base sobre precios. Informe de base sobre canales y férmulas de
distribucién. Informe de base para campafias y acciones de comunicacion.

Informacidn utilizada o generada:

Informes comerciales sectoriales. Informes comerciales de clientes y proveedores potenciales.
Informes sobre productos y marcas. Encuestas comerciales. Informacién sobre producto o servicio:
oferta y demanda, perfil y habitos de consumo de los clientes, posicionamiento en el mercado,
componentes del coste de produccidn, precios de la competencia, estrategias comerciales. Normativa
vigente de precios y comercializacién de productos. Informacién sobre el publico obijetivo:
caracteristicas sociodemograficas, tendencias, valores y habitos de consumo, entre otros. Informacion
obtenida de la red de ventas y Sistema de Informacién de Mercado (SIM). Listado de ferias, eventos y
acciones de promociéon de ventas. Plan de marketing de la empresa. Informe sobre acciones
publicitarias y estrategia de la empresa. Informacién sobre los resultados de las acciones de
promocién-comunicacion.

Unidad de Competencia 9: Realizar registros de contabilidad en soporte convencional e informatico
conforme con la legislacidn vigente.

Cédigo: UC_348 3 Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administracion y Comercio

Elementos de | Criterios de Realizacion (CR)

Competencia (EC)

administrativa, con
objeto de permitir su
registro contable, de
acuerdo con los
sistemas de codificacion
establecidos por Ia
empresa y la legislacion
vigente.

EC9.1: Preparar la | CR9.1.1 Solicita la documentacion-soporte de las transacciones a las
documentacion distintas fuentes internas y externas generadoras de la misma —
generada por la | facturacidon, personal, compras, otras— previamente identificadas, de
actividad empresarial y | acuerdo con el procedimiento establecido.

la gestién | CR9.1.2 Comprueba que la documentacidn-soporte recibida contiene

todos los requisitos establecidos de control interno
autorizaciones u otros— necesarios para su registro contable.
CR9.1.3 Remite —para su subsanacién— los documentos-soporte
incompletos, por falta de autorizacidn o de cualquier otro requisito, al
departamento o responsable implicado.

CR9.1.4 Clasifica la documentacién, de acuerdo con la tipologia de la
misma, siguiendo los criterios de codificacion establecidos por la
organizacion.

CR9.1.5 Prepara las notas o impresos de asiento contable adjuntas a la
documentacién-soporte, segun las instrucciones recibidas; y codifica las

—firmas,
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cuentas de acuerdo con el plan contable de la empresa y la legislaciéon
vigente.

CR9.1.6 Presenta, al responsable correspondiente, las notas o impresos de
asiento contable en tiempo y forma, para la revisiéon y autorizacion del
registro contable.

CR9.1.7 Efectia el procedimiento de acuerdo con los principios de
seguridad y confidencialidad de la informacidn.

EC9.2: Mantener
actualizado el plan de
cuentas y de asientos
predefinidos  de la

empresa, en la
aplicacion  informatica
de contabilidad

disponible, de acuerdo
con las instrucciones
recibidas y la legislacion
vigente.

CR9.2.1 Realiza las propuestas de altas y bajas de cddigos vy
denominaciones de cuentas y subcuentas derivadas del analisis de Ia
documentacidn-soporte —clientes, proveedores, entidades financieras y
de créditos, deudores, acreedores no comerciales u otras— de acuerdo
con las normas internas y la legislacidn vigente.

CR9.2.2 Presenta, a la persona responsable, las propuestas de altas y bajas
de cddigos y de conceptos para asientos predefinidos, para su revisién y
autorizacién de acuerdo con las normas procedimentales establecidas.
CR9.2.3 Introduce los nuevos conceptos codificados, revisados vy
autorizados, en la base de datos de la aplicaciéon informatica de
contabilidad, de acuerdo con las especificaciones de la propia aplicacién.
CR9.2.4 Codifica correctamente los asientos predefinidos disefiados por el
responsable de contabilidad, o seleccionados entre los preexistentes de la
aplicacion informdtica, de acuerdo con las normas de la aplicacion
informdtica y las instrucciones recibidas.

CR9.2.5 Resuelve con prontitud las posibles contingencias que puedan
aparecer en el uso de la aplicacién informatica, mediante el empleo de la
ayuda on line o, si es necesario, de los servicios de atencion al cliente de la
empresa elaboradora del programa.

EC9.3: Introducir los
datos de la
documentacion, de
acuerdo con la
naturaleza econdmica

de la operacién, en los
asientos de contabilidad
predefinidos  en la
aplicaciéon  informatica,
con objeto de registrar
las  transacciones y

CR9.3.1 Comprueba que la nota o impreso de asiento contable, adjunta a
la documentacién-soporte que sustenta cada transaccion econémica que
deba registrarse, contiene todos los requisitos de control interno
establecidos para proceder a su registro contable.

CR9.3.2 Realiza adecuadamente el asiento predefinido que corresponde a
cada tipo de operacién, de acuerdo con la naturaleza econdmica de la
misma.

CR9.3.3 Define el concepto correspondiente en el asiento predefinido, de
acuerdo con la naturaleza econémica de la operacion contabilizada.
CR9.3.4 Realiza la comprobacién de que la aplicacion ha registrado
correctamente los asientos predefinidos introducidos periédicamente, de

en los libros auxiliares
de ITBIS y de bienes de
inversién, en soporte

operaciones realizadas | acuerdo con las normas establecidas.

segun la legislacion | CR9.3.5 Archiva la documentacidn-soporte de los asientos predefinidos,

vigente. junto con sus correspondientes notas o impresos de asiento contable, de
acuerdo con las instrucciones recibidas o los procedimientos internos de la
organizacion.
CR9.3.6 Cumple el procedimiento de acuerdo con los principios de
responsabilidad, seguridad y confidencialidad de la informacion.

EC9.4: Introducir datos | CR9.4.1 Comprueba que la nota o impreso de asiento contable, que

sustenta cada operacién que deba registrarse en los libros auxiliares de
ITBIS, contiene todos los requisitos establecidos de control interno, para
proceder a su registro.
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convencional o | CR9.4.2 Completa adecuadamente todos los campos de los distintos libros
telematico, con objeto | previstos en la legislacion del impuesto, mediante procedimientos

de realizar | manuales o informaticos, en funcién del tipo de ITBIS soportado o
correctamente la | repercutido y de la naturaleza de circulante o inmovilizado de la
liguidacion periddica de | operacion.

este tributo. CR9.4.3 Realiza la comprobacion del cuadre de las cuotas registradas en

los libros de ITBIS, con sus respectivas bases, antes de la liquidacién
periddica del impuesto.

CR9.4.4 Comunica, con rapidez y precisién, los descuadres detectados en
las comprobaciones de las cuotas registradas, al responsable
correspondiente, a través de los procedimientos establecidos en Ia
normativa interna.

CR9.4.5 Cumple el procedimiento de acuerdo con los principios de
responsabilidad, seguridad y confidencialidad de la informacion.

EC9.5: Cotejar, segin su | CR9.5.1 Verifica los saldos de las cuentas deudoras o acreedoras con las
nivel de competencia, | entidades publicas, con los modelos fiscales y laborales de la empresa; y
los saldos contables con | notifica al responsable del departamento las no coincidencias, de acuerdo
los datos de los | con el procedimiento establecido.

documentos soporte | CR9.5.2 Coteja periédicamente los saldos contables de los préstamos vy
registrados, con objeto | créditos, con la documentacién-soporte remitida por las instituciones

de obtener | financieras, de acuerdo con el procedimiento establecido; y notifica al
correctamente el | responsable del departamento la falta de coincidencia.

resultado del ejercicio | CR9.5.3 Identifica los saldos de clientes y proveedores para su
econdémico. comprobacidn, de acuerdo con las instrucciones recibidas y con el manual

de procedimientos establecido.

CR9.5.4 Comprueba los saldos de las cuentas de amortizacién acumulada
de los elementos del inmovilizado, de acuerdo con las instrucciones
recibidas y con el manual de procedimiento; y los coteja con el plan de
amortizacion establecido para cada uno de ellos, en funcién de su vida util
estimada y del método de amortizacidon seleccionado por la empresa.
CR9.5.5 Comprueba el resultado contable del ejercicio econdmico, si se
han producido ganancias o pérdidas; y lo presenta a su superior jerarquico.

Contexto Profesional

Medios de produccién:

Red local. Equipos informaticos. Periféricos. Sistemas operativos, cortafuegos, antivirus, navegadores,
correo electrénico. Dispositivos de comunicacion, faxes, fotocopiadoras, calculadoras. Programas de
aplicacion estandar, con especial mencién de la hoja de célculo. Programas de contabilidad. Libros
contables, de ITBIS y de bienes de inversion, fichas y formatos internos. Archivo documental y/o
informatico.

Productos y resultados:

Notas o impresos de asientos contable. Plan de cuentas actualizado. Registros contables. Listados
predefinidos. Libros de ITBIS y de bienes de inversiéon. Informes internos.

Informacién utilizada o generada:

Manual de procedimiento interno de la empresa. Normativa contable de aplicacion. Cuadro de
cuentas. Legislacion del ITBIS. Libros contables, de ITBIS y de bienes de inversidn. Directrices de los
superiores. Fichas y formatos internos. Medios de pago.
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Unidad de Competencia 10: Asistir en la preparacion de declaraciones y de pago del impuesto al

telematica, en los
diferentes organismos
y registros oficiales,

segun las
instrucciones
recibidas y los

procedimientos
establecidos.

consumo.

Cédigo: UC_349 3 Nivel: 3 ‘ Familia Profesional: Administracidon y comercio

Elementos . de Criterios de Realizacion (CR)

Competencia (EC)

EC10.1: Obtener vy | CR10.1.1 Elabora la relaciéon de entidades, organismos publicos y registros
solicitar informacién | con informacién relevante para los procedimientos tributarios, previa
de trascendencia | consulta a guias e Internet, de acuerdo con la informacién requerida y a las
tributaria de manera | posibilidades de obtenerla.

presencial y/o | CR10.1.2 Efectia la presentacion de requerimientos de todo tipo de

informacidn, personal o electrénico, segun los procedimientos establecidos y
las instrucciones recibidas.

CR10.1.3 Obtiene la informacion solicitada por via telemdtica o
personalmente, por entrega de los funcionarios del Registro u otros
organismos o por obtencién directa del personal autorizado, previa
identificacion y comunicacién del objeto de su actuacidn.

CR10.1.4 Redacta la diligencia de constancia de hechos detalladamente, por
escrito o a través de la aplicacién informatica disponible, recopilando toda Ia
informacidn obtenida, cambios de domicilio social de entidades, cambios de
Consejos de Administraciéon, Administradores de personas juridicas,
titularidad y cargas de los bienes inscritos u otros.

CR10.1.5 Incorpora las diligencias extendidas y la informacidon obtenida a los
expedientes correspondientes, previa grabacion de la informacién en la base
de datos.

CR10.1.6 Elabora el informe sobre los datos con trascendencia tributaria,
obtenidos en los diferentes organismos y registros oficiales, a través de las
aplicaciones informaticas disponibles, para su incorporacién al expediente.

EC10.2: Gestionar la
documentacion
contable y fiscal del
impuesto al consumo
atendiendo a criterios
de rigor, calidad vy
respeto a los plazos
establecidos.

CR10.2.1 Demuestra la importancia de registrar las operaciones de la
empresa de forma rigurosa, a la hora de elaborar la informacién y la
documentacién.

CR10.2.2 Presenta la documentacion e informacion contable y fiscal
puntualmente, en los plazos marcados, y conforme con los criterios exigibles
de calidad y presentacion.

CR 10.2.3 Pone de manifiesto en la realizacién del trabajo la importancia del
cumplimiento exacto de las obligaciones contables y fiscales.

EC10.3: Gestionar la
documentacién
relativa a las
obligaciones fiscales
del ITBIS, con el fin de
proceder al pago del
importe segln las
exigencias legales.

CR10.3.1 Gestiona la documentacion relativa a las obligaciones fiscales,
segln la normativa para los impresos y los plazos previstos por la Hacienda
Publica, y mediante la aplicacion informatica correspondiente:
Comunicaciones fiscales de inicio de actividad en los impresos y plazos
facilitados por la Hacienda.

Comunicaciones fiscales de variacidn de las obligaciones fiscales en los
impresos y plazos facilitados por la Hacienda.

CR10.3.2 Presenta correctamente los impresos rellenados, en el periodo y
plazos establecidos por la Hacienda Publica relativos a los tributos siguientes:
Declaracién de liquidaciones del impuesto al consumo.

Declaraciones de liquidaciones de vehiculo de motor.

CR10.3.3 Presenta correctamente los impresos rellenados, relativos a las
obligaciones fiscales en el periodo y plazos establecidos por la Hacienda
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Publica:
- Resumen anual del ITBIS.
- Declaraciéon de operaciones.

EC10.4: Cumplimentar

CR10.4.1 Comprueba la informaciéon contable requerida por la normativa

correctamente los | vigente, contenida en los libros.

formularios para la | CR10.4.2 Comprueba que los libros corresponden al régimen de estimacion
legalizacion de los | directa o al régimen de estimacidn objetiva, en funcién del tipo de empresa
libros contables | y/o al sistema acogido; y que los mismos contienen la informacién requerida
dentro de los plazos | por cada régimen.

establecidos, de | CR10.4.3 Completa los formularios de acuerdo con lo previsto legalmente
acuerdo con la | para cada tipo de forma juridica de la empresa, y con la aplicacion
legislacién mercantil y | informatica correspondiente.

fiscal y las normas | CR10.4.4 Presenta los formularios junto a los libros contables objeto de
internas. legalizacion en los organismos publicos que legalmente correspondan, de

acuerdo con la forma juridica de la empresa.

CR10.4.5 Obtiene la informacién de los libros y/o registros auxiliares no
obligatorios en el formato establecido por la empresa, para su archivo y
custodia, mediante la aplicacién informatica correspondiente.

CR10.5.1 Comprueba que la nota o impreso de asiento contable, soporte de
cada operacidn que deba registrarse en los libros auxiliares, contiene todos
los requisitos de control interno establecidos.

CR10.5.2 Introduce, adecuadamente —en soporte convencional o
informdtico—, todos los campos de los distintos libros previstos en la
legislacién del impuesto, en funciéon del tipo de ITBIS soportado o
repercutido, y de la naturaleza de circulante o inmovilizado de la operacién.

EC10.5: Verificar que
los datos introducidos
en los libros auxiliares
de ITBIS, en soporte
convencional o
telematico, son los
correctos para realizar

el pago que | CR10.5.3 Realiza la comprobacion del cuadre de las cuotas registradas en los
corresponde con la | libros de ITBIS con sus respectivas bases, antes de la liquidacion periddica del
liguidacion periddica | impuesto.

de estos tributos. CR10.5.4 Comunica con rapidez y precision, al responsable correspondiente,
los descuadres detectados en las comprobaciones de las cuotas registradas,
a través de los procedimientos establecidos en la normativa interna.

CR10.5.5 Cumple el procedimiento de acuerdo con los principios de

responsabilidad, seguridad y confidencialidad de la informacion.

Contexto Profesional

Medios de produccion:

Equipos: ordenadores personales en redes locales y nacionales con conexion a Internet. Programas:
entornos de usuario, procesadores de texto, bases de datos, otras. Importacién de bases de datos.
Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a la navegacion en Internet, sistemas de mensajeria
instantdnea. Equipos ofimaticos: faxes, fotocopiadoras, equipos de telefonia, otros. Elementos
informaticos periféricos de salida y entrada de informacién. Soportes y materiales de archivo.
Materiales de oficina. Visitas y entrevistas a contribuyentes o terceros. Instrumentos de medida.
Cdmaras fotograficas no complejas.

Productos y resultados:

Informacién relevante de las visitas a particulares, registros y organismos publicos. Diligencias de
constancia de hechos. Listados de contribuyentes. Relacién de entidades publicas. Informacion
grabada y registrada. Fotografias y croquis sencillos. Tablas o consultas de bases de datos exportadas
a otras administraciones. Informes sobre los datos de trascendencia tributaria recogida. Aplicacion de
medidas de proteccién de datos. Registros de incidencias en datos confidenciales.
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Informacién utilizada o generada:

Bases de datos propias y externas. Informacién registral y de trascendencia tributaria. Normas
tributarias, parte general. Legislacidn de proteccion de datos. Listados de contribuyentes. Documentos
fiscales y mercantiles. Datos de libros, registros, facturas u otros. Informes o listados: relaciones de
pagadores y rendimientos obtenidos, compras y ventas de diferentes ejercicios, relaciones de
trabajadores contratados en un periodo de tiempo determinado, otros. Informes sobre datos con
trascendencia tributaria. Relacidon de entidades, organismos publicos y registros. Manual de cdmaras
fotograficas no complejas. Protocolos de seguridad de la informaciéon confidencial.
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PLAN DE ESTUDIOS DEL BACHILLERATO TECNICO EN COMERCIO Y MERCADEO

CUARTO QUINTO SEXTO
Asignaturas/ Horas/ | Horas/ | Asignaturas/ | Horas/ | Horas/ | Asignaturas/ | Horas/ | Horas/ | Duracion
Mddulos semana Afio Modulos Semana | Afio Modulos Semana | Afo total
Lengua 3 135 | Leneua 3 135 |Leneua 3 135 405
Espafiola Espafiola Espafiola
Lenguas Inglés Inglés
Extranjeras 4 180 | .8 4 180 |.N&¢ 4 180 540
Técnico Técnico
(Ingles)
Matematicas 3 135 Matematicas 3 135 | Matemadticas 3 135 405
Cler_mas ) 90 C|er.1C|as ) 90 C|er.1C|as ) 90 270
Sociales Sociales Sociales
Ciencias de la 3 135 Ciencias de 3 135 Ciencias de la 3 135 405
Naturaleza la Naturaleza Naturaleza
Formacion Formacion Formacion
Integral, 1 45 Integral, 1 45 Integral, 1 45 135
Humanay Humanay Humanay
Religiosa Religiosa Religiosa
Eldycaaon 1 45 ElcjycaC|on 1 45 Efj.ucauon 1 45 135
Fisica Fisica Fisica
Edu,ca.aon 1 45 Edu,ca.aon 1 45 EdL!ca.uon 1 45 135
Artistica Artistica Artistica
MF_002_3: grﬁ?fc%i | MF_004_3:
= 3 135 rmaciony - 5 90 |Emprendimie | 3 135 360
Ofimatica Orientacidn
nto
Laboral
MF_346_3:
nfomarion ME_340_3: s
L, ¥ 4 180 | Técnicas de 4 180 . 3 135 495
atencion al sistema de
. ventas . -
cliente informacion
de consumo
R
Compras en un 3 135 MF—34?—3: 7 315 Tecnlc%\s de 5 225 675
.. Marketing entrevista y
establecimient
. encuestas
o comercial
ZE??E&imo MF_348_3: MF_349_3:
parat 6 270 e 9 405 |Impuesto de 3 135 810
Yy promociones Contabilidad
. Consumo
comerciales
MF_344_3: L
Publicidad y Formacién en
. 6 270 Centros de 8 360 630
comunicacién .
. Trabajo
comercial
Total de horas 40 1800 |1OtIde a0 | 1800 |TO%Ide 40 | 1800 | 5400
horas horas
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MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS A UNIDADES DE COMPETENCIA

MODULO 1: TECNICAS DE VENTAS

Nivel: 3

Cdédigo: MF_340 3

Duracién: 180 horas

Asociada a la Unidad de Competencia UC 340 3: Realizar las actividades administrativas y las
operaciones de venta de bienes y/o servicios en forma presencial, en establecimientos comerciales
tradicionales, superficies comerciales o por via no presencial, en las transacciones nacionales e
internacionales, mediante aplicaciones informaticas especificas y los procedimientos establecidos y
segun la normativa vigente.

Resultados de | Criterios de Evaluacién
Aprendizaje
RA1.1: Definir la | CE1.1.1 Describir las estructuras y formas comerciales, por el grado de

actuacion en la venta de | asociacidn y por el tipo de venta, ya sea presencial y/o no presencial.

productos y/o servicios,
a partir de parametros
comerciales definidos en
empresas comerciales
tipo.

CE1.1.2 Identificar las caracteristicas de los productos y servicios, imagen
de marca y posicionamiento de una empresa y su implicacién en el plan de
ventas.

CE1.1.3 Identificar e interpretar la normativa que regula la comercializacion
de productos-servicios y marcas.

CE1.1.4 Identificar las fuentes de informacién on line y off line relativas al
mercado.
CE1.1.5 Identificar los datos de la cartera de clientes potenciales y reales,
de interés para establecer el plan de actuacién comercial, mediante las
herramientas de gestion de relacidn con los clientes (CRM) y las de gestion
de bases de datos.
CE1.1.6 Especificar la documentacién profesional necesaria para desarrollar
convenientemente la operacién de venta.
CE1.1.7 Identificar los sistemas de comunicacién presencial y no presencial.
CE1.1.8 Describir las caracteristicas y estructura de un argumentario
técnico de ventas; y precisar su funcién.
CE1.1.9 Especificar la documentacién profesional necesaria para desarrollar
convenientemente la operacién de venta.
CE1.1.10 Identificar los sistemas de comunicacidn presencial y no
presencial.
CE1.1.11 A partir de informacidon convenientemente detallada sobre
objetivos de venta y caracteristicas de la empresa, de los productos y de la
competencia, elaborar una programacion de la acciéon de venta propia,
mediante la aplicacidn de una planificacion comercial, que contenga:

- Rutas que optimicen tiempo y costo.

- Numero y frecuencias de visita.

- Lineas y margenes de actuacioén para la consecuciéon de objetivos.

- Argumentario de ventas.

- Clasificacion clientes.

- Actualizacidn de la informacién de la cartera de clientes.

- Andlisis de las operaciones de venta realizadas.

- Analizar y valorar el trabajo en equipo en el desarrollo de la actividad
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profesional, asi como la importancia de la cultura corporativa en las
actuaciones comerciales.

RA1.2: Aplicar las
técnicas adecuadas a la
venta de productos vy
servicios, de forma
presencial o telefdnica,
de acuerdo con los
objetivos o
especificaciones

habituales definidos en

CE1.2.1 Describir y explicar las técnicas basicas de fidelizacidn, y analizar los
elementos racionales y emocionales que intervienen.

CE1.2.2 Describir las cualidades que debe poseer y las actitudes que debe
desarrollar un vendedor en las relaciones comerciales ya sea para venta
presencial o telefénica.

CE1.2.3 Identificar las variables que intervienen en la conducta y las
motivaciones de compra del cliente en un establecimiento comercial.
CE1.2.4 Describir la influencia del conocimiento de las caracteristicas del
producto o servicio en la venta.

técnicas adecuadas para
efectuar la venta on line
de productos y/o
servicios, a través de los

las empresas | CE1.2.5 Identificar los distintos sectores donde se ha desarrollado la venta
comerciales. telefénica de productos, captacién y/o fidelizacion de clientes y la atencidn
personalizada.
CE1.2.6 Especificar formas de provocar distintas ventas adicionales,
sustitutivas y/o complementarias.
CE1.2.7 Identificar las etapas de un proceso de venta telefénica.
CE1.2.8 lIdentificar y describir el posicionamiento de la empresa y su
repercusion en la relacién cliente-vendedor, y describir las fases
fundamentales de un proceso de venta en situaciones presenciales tipo.
CE1.2.9 A partir de informacién convenientemente detallada sobre una
empresa determinada:
Aplicar técnicas de atencién personalizada, captacién y fidelizacién del
cliente en la venta telefdnica.
Transmitir la informacion con claridad y precisién de forma oral y/o escrita.
CE1.2.10 En la simulacidon de una entrevista presencial con un cliente
supuesto, y a partir de informacién convenientemente caracterizada:
- Describir los criterios comerciales para decidir la inclusién de un(a)
cliente(a) en el plan de fidelizacién.
- Determinar las dreas de actuacidn dentro de su responsabilidad que
singularizan la relacién.
- Aplicar las técnicas de comunicacién y habilidades sociales que
facilitan la empatia con el(la) cliente(a).
- Aplicar las técnicas para potenciar el recuerdo y el vinculo del
cliente.
CE1.2.11 Realizar simulaciones de entrevistas telefénicas con clientes y, a
partir de informacidn convenientemente caracterizada:
- Elaborar guiones para la realizacion de llamadas telefdnicas tipo.
- Indicar el perfil que debe tener un buen teleoperador.
- Aplicar técnicas de comunicacidn para la captacion y/o fidelizacion o
recuperacion de clientes.
- Indicar las posibles objeciones que pueda plantear el cliente y la
forma de afrontarlas con éxito.
RA1.3: Aplicar las | CE1.3.1 Explicar las nuevas tendencias de comunicacion y relacion,

captacion y/o fidelizacion de clientes en la venta on line.

CE1.3.2 Describir las cualidades que debe poseer y las actitudes que debe
desarrollar un vendedor en las relaciones comerciales para la venta on line.
CE1.3.3 Identificar las variables que intervienen en la conducta y las
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diferentes canales de
comercializacién
electrodnica.

motivaciones de compra del cliente en la modalidad de venta on line.
CE1.3.4 Especificar formas de provocar distintas ventas adicionales,
sustitutivas y/o complementarias en la comercializacion electrdnica.
CE1.3.5 A partir de informacién convenientemente detallada sobre una
empresa determinada, identificar y describir el posicionamiento de la
empresa y su repercusion en la relacién cliente-vendedor, describiendo las
fases fundamentales de un proceso de venta virtual en situaciones tipo:
web, mévil, correo electrdnico, tienda virtual.

CE1.3.6 A partir de la caracterizacidon de un producto y un supuesto grupo
de clientes, realizar la presentacién o mantenimiento del catdlogo de
productos o servicios, mediante el uso de aplicaciones informaticas
adecuadas.

CE1.3.7 En una simulacién de relaciones comerciales no presenciales:

- Adaptar las técnicas de venta al medio de comunicacidén: Internet,
television interactiva, telefonia moévil, correo postal, correo
electrdnico, etc.

- Transmitir la informacién con claridad y precision de forma oral y/o
escrita.

- Utilizar foros de comunicacién entre usuarios a través de blogs
tematicos, chats, foros u otros.

- Utilizar sistemas de comunicacidon que utilicen sonido, imagenes o
ambos.

CE1.3.8 En la simulacion de entrevistas con clientes, a través de un
determinado canal de comercializacion y a partir de informacion
convenientemente caracterizada:

- ldentificar la tipologia del cliente y sus necesidades de compra,
realizando las preguntas oportunas, utilizando, en su caso, la
informacién suministrada a través de las herramientas informaticas
de gestidn de clientes.

- Describir con claridad las caracteristicas del producto, destacar sus
ventajas y su adecuaciéon a las necesidades del cliente, y utilizar la
informacién suministrada por la herramienta de ayuda al punto de
venta: manuales, ayudas electrdnicas, intranet, etc.

- Mantener una actitud que facilite la decision de compra.

- Rebatir adecuadamente las objeciones en funcidn del tipo de cliente
y del canal empleado.

- Evaluar criticamente la actuacidn desarrollada.

RA1.4: Aplicar las
técnicas adecuadas de
registro y cobro de las
operaciones de venta,
mediante soporte
convencional o
aplicaciones

informaticas especificas.

CE1.4.1 Enumerar y explicar los diferentes lenguajes de codificacion
comercial.

CE1.4.2 Enumerar las fases que hay que seguir para la realizacién del
arqueo y cierre de caja.

CE1.4.3 Enumerar y explicar las funciones de los diferentes equipos de
registro y cobro de las operaciones de venta.

CE1.4.4 Identificar la validez de un cheque, pagaré, tarjeta de crédito-
débito, tarjeta de empresa, efectivo o pago realizado a través de Internet.
CE1.4.5 Identificar la validez de vales, descuentos, bonos y tarjetas de
empresa, respecto a campafias promocionales en vigor.

CE1.4.6 Citar y describir las innovaciones tecnoldgicas asociadas a los
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equipos de registro, cobro y pago que existan en la actividad comercial
actual y explicar el proceso que se debe seguir en su utilizacidn.

CE1.4.7 Simular los distintos tipos de cobros y pagos, devoluciones vy
abonos de mercancias que se pueden realizar en un dia en un supuesto
establecimiento comercial, mediante el uso correcto de un equipo de
registro y cobro dado, con todo tipo de medio de pago aceptado.

CE1.4.8 Simular las operaciones auxiliares del terminal punto de venta, asi
como las de otros equipos de registro y cobro —anulacién de operaciones,
introduccion de cambio, etc.—, mediante el uso correcto de las claves y la
operativa.

CE1.4.9 En una simulacién de arqueo, detectar las desviaciones e
irregularidades que pudiesen surgir en el proceso, e identificar las posibles
causas.

RA1.5: Rellenar los
documentos derivados
de las operaciones de
compraventa nacional,
segin la  normativa
vigente y mediante las
aplicaciones

informaticas requeridas.

CE1.5.1 Identificar la documentacidon que se anexa a las operaciones de
compraventa.

CE1.5.2 Identificar e interpretar la normativa aplicable al contrato de
compraventay a la factura.

CE1.5.3 Dada la caracterizacién de un producto o servicio, un objetivo
comercial y unas condiciones de venta base prefijadas, elaborar la oferta
gue se presentara a un(a) cliente(a), utilizando la informacidn obtenida de
la aplicacion informdtica de gestion de la relacién con el cliente (CRM) y la
informacién suministrada por las herramientas de ayuda al punto de venta
—manuales, intranet, entre otros—.

CE1.5.4 A partir de unas condiciones pactadas en la venta de un producto o
servicio, cumplimentar los documentos que formalicen la operaciéon, de
acuerdo con la normativa aplicable y utilizando un programa informatico
adecuado.

RA1.6: Identificar los
aspectos esenciales de
la economia para la

CE1.6.1 Definir economia.
CE1.6.2 Exponer aspectos esenciales de la economia.
CE1.6.3 Describir las ventajas y desventajas de la internacionalizacién.

internacional.

globalizacion de los | CE1.6.4 Presentar simulacidn de negociaciones internacionales.

mercados CE1.6.5 Describir aspectos esenciales de la globalizacion.

internacionales. CE1.6.6 Presentar esquemas de cdmo penetrar al mercado extranjero.
CE1.6.7 Describir la ley de oferta y demanda.

RA.1.7: Aplicar la | CE1.7.1 Identificar la normativa que regula el clausulado de los medios de

normativa vigente para | pago internacionales, asi como la vigente sobre medios de pago por

utilizar los distintos | Internet.

medios de pago en las | CE1.7.2 Clasificar los medios de pago internacionales.

operaciones de | CE1.7.3 Clasificar las modalidades principales de crédito documentario y

compraventa describir los procedimientos de su emisién.

CE1.7.4 Describir la operativa de los medios de pago mas utilizados en la
practica del comercio internacional.

CE1.7.5 Analizar las ventajas e inconvenientes para el exportador y para el
importador de los principales medios de pago internacionales.

CE1.7.6 Identificar las reglas y usos uniformes relativos a los créditos
documentarios.

CE1.7.7 Definir las principales obligaciones legales asociadas a las entidades
financieras, seguros y transporte para asegurar el cobro de una operacién
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de comercio internacional.

CE1.7.8 Reconocer los plazos relacionados con los medios de pago
internacionales en las operaciones de compraventa: pago, cobro,
presentacién de documentacion, etc.

CE1.7.9 Identificar los efectos juridicos y comerciales de un determinado
Convenio Internacional en la regulacién de un medio de pago definido.
CE1.7.10 Determinar los documentos bdsicos y complementarios que hay
que presentar para gestionar los medios de pago en funcidn de la
normativa aplicable, usos mercantiles internacionales y condiciones
pactadas en el contrato de compraventa internacional.

RA1.8.: Analizar los
procedimientos de
gestion de los medios de
pago, en transacciones
internacionales.

CE1.8.1 Determinar la documentacidn que se exige en cada medio de pago,
para proceder al cobro del valor de la mercancia.

CE1.8.2 Identificar el procedimiento definido para la presentacién efectiva
de los documentos al comprador o importador, a través del sistema
financiero, en funcién de cada uno de los diferentes medios de pago.
CE1.8.3 Identificar las causas mas comunes de retrasos o impagos de los
clientes en las operaciones de comercio internacional, para poder definir
lineas de actuacion adecuadas.

CE1.8.4 Identificar las gestiones o tramites que hay que realizar en los
supuestos de retrasos o impagos de los clientes, segun los procedimientos
usuales en el mercado; e indicar la causa del mismo.

CE1.8.5 Calcular los costos financieros y no financieros, en los casos de
retraso o impago de una venta internacional, en un caso practico
debidamente caracterizado.

RA1.9:  Analizar las
garantias asociadas al
pago de operaciones de
compraventa
internacional.

CE1.9.1 Identificar los inherentes a contrato
internacional.

CE1.9.2 Definir el concepto de garantia real y personal.

CE1.9.3 Enumerar las principales garantias reales utilizadas en la practica
bancaria y explicar los requisitos asociados a las mismas.

CE1.9.4 Valorar las garantias internacionales como incentivo a las
operaciones de exportacion, y describir las ventajas de las mismas.

CE1.9.5 Clasificar las garantias en funcién de su relacién con la obligacidn,
con la presentacidn de documentos y otros criterios.

CE1.9.6 Explicar las reglas y usos relativos a las garantias bancarias.

riesgos cualquier

RA1.10: Aplicar
procedimientos de
fidelizacién del cliente y
de control de calidad de
un servicio postventa,
mediante aplicaciones
informaticas y/o
telematicas.

CE1.10.1 Explicar el significado e importancia del servicio postventa en los
procesos comerciales.
CE1.10.2 Identificar las situaciones comerciales
seguimiento del producto vendido al cliente.
CE1.10.3 Describir los métodos mas utilizados habitualmente en el control
de calidad del servicio postventa.
CE1.10.4 Describir los momentos o fases que estructuran el proceso de
posventa.
CE1.10.5 A partir de informacién, convenientemente detallada sobre el
sistema de seguimiento de clientes y procedimiento de control del servicio
posventa de una empresa, describir el procedimiento que procede seguir
desde el momento en que se tiene constancia de una incidencia en el
proceso, e identificar:

- Las claves que la han provocado.

que precisan un
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- El ambito de responsabilidad.

- Actuacion acorde al sistema, conforme con los criterios establecidos
para garantizar la
informacién obtenida en la herramienta informdtica de gestidn de
posventa.
CE1.10.6 A partir de un supuesto de fidelizacién de clientes, con unas
caracteristicas establecidas por distintos canales de comunicaciéon vy
mediante el uso de un programa informatico:
- Elaborar los escritos adecuados a cada situacibn —onomdastica,
Navidad, agradecimiento, etc.— de forma clara y concisa, en funcién

de su finalidad y del canal que se emplee: correo electrénico, correo
postal, teléfono, mensajes mdviles, etc.

idoneidad del

servicio,

incorporando la

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Las ventas

- Entorno.

- Férmulas.

- Canales de comercializacion.

Internet como canal de venta

- Funciones.

- Navegadores.

- Intranet y extranet.

- Herramientas de seguridad en
Internet.

- Medios de pago en Internet.

El(la) cliente(a)

- Consumidor.

- Cliente(a) del Siglo XXI.

- Las necesidades.

- Los gustos.

- Variables.

- El Consumo.

- Motivacién

- Teoria de Maslow.

- Necesidades.

- Perfil psicolégico.

El(la) vendedor(a)

- Tipos.

Caracteristicas.

- Funciones.

Actitudes.

- Conocimientos.

El(la) vendedor(a) profesional:

- Caracteristicas.

- Modelo de actuacidn.

- Cualidades.

- Aptitudes para la venta.

Clasificacion de  canales de
comercializacién.

Determinacion de las estrategias
comerciales.

Analisis del sector de distribucién:
evolucion y tendencias.
Clasificaciéon de posicionamiento e
imagen de marca.

Manejo de los principales
navegadores de optimizacion de
métodos de busqueda.
Diferenciaciéon entre
extranet.

Relacion con el(la) cliente(a) a
través de Internet. Introduccion a
las principales herramientas de
gestidn de la relacion con el cliente
(CRM).

Realizacion de comunicaciones a
través de Internet.

Identificacion del(de la) cliente(a).
Enumeracidon de la evolucién del
consumidor.

Clasificaciéon de las necesidades vy
gustos de las personas.
Andlisis de las variables
condicionan o determinan
intereses de consumo del cliente.
Andlisis de la motivacion,
frustracion y los mecanismos de
defensa.

Enumeracion de las cualidades que
debe reunir  un(a) buen(a)

intranet vy

que
los
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Vocacion de servicio.

Planificacién metddica
de las tareas por
realizar, con previsién
de las dificultades y el
modo de superarlas.

Valoracién del orden y
limpieza, tanto durante
las fases del proceso
como en la
presentacion de las
actividades y tareas.

Actitud ordenada vy
metodica durante la
realizacién de las tareas
y perseverancia ante las
dificultades.

Valoracidn de las
garantias
internacionales y de sus
ventajas como incentivo
a las operaciones de
exportacion.

Rigor en la expresion
verbal y no verbal.

Valoracion de la
satisfaccion del cliente
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- las relaciones los
clientes(as).

- Productos y/o servicios que debe
conocer un(a) vendedor(a).

Estructura organizacional de la venta

Organizacion del trabajo

- Agenda comercial.

- Las visitas de venta.

- Tiemposy rutas.

- Herramientas informaticas de
planificacién comercial.

Las técnicas de ventas

- Laentrevista de ventas.

- Fases.

- Tipos.

- Aproximacién no verbal y verbal.

- Argumentacién comercial.

- Las objeciones.

- El precio.

- Ventas adicionales y sustitutivas.

- Elcierre.

- Herramientas de gestion de
relacidon con clientes (CRM) para
la argumentacidon comercial.

- Técnicas de venta no
presenciales.

- Tipos.

- Puntos que se deben destacar en
la presentacién o demostracion.

Habilidades de comunicacién

- Barreras.

- Dificultades.

Comunicacion

- Tipos.

Escucha

- Asertividad.

- La persuasion.

- Inteligencia emocional.

- Empatia.

- PNL:
neurolingtistica.

- Informacién y asesoramiento.

El servicio postventa

con

Programacion

vendedor(a).

Clasificacion de los productos y/o
servicios que debe conocer un(a)
vendedor(a).

Proceso comercial en la empresa.
Utilizacién de la agenda comercial.
Manejo de las herramientas de
gestion de la relacidon con el cliente
(CRM) para la organizacion de la
venta.

Manejo de las herramientas de
gestion de bases de datos para la
organizacioén de la venta.
Tratamiento de la informacidn
comercial.

Aplicacién de las fases de la venta
presencial y no presencial.

Analisis de las técnicas de venta no
presenciales:

- Telefdnica.

- PorInternet.

- Por catalogo.

- Televenta.

- Otras.

Diferenciacion entre comunicacion
no verbal y comunicacién verbal.
Aplicacidon de técnicas de emisidn
de mensajes orales y de
comunicacion a través de medios
no presenciales.

Clasificacion de elementos vy
factores de la fidelizacién de los(as)
clientes(as).

Realizacion de un plan de
fidelizacion que contenga: gestion
de clientes, quejas y reclamaciones.
Aplicacion de las técnicas de
fidelizacion de clientes.

Utilizacién de las herramientas de
gestiéon de relacion con clientes
(CRM) para la fidelizacién.
Procedimiento de recogida de las
reclamaciones-quejas presenciales
y no presenciales.

Utilizacién de las herramientas de
gestiéon de relacion con clientes
(CRM) en la gestiébn de
reclamaciones.
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Aplicacidn de procedimientos que
se utilizan en la postventa.
Utilizacion de las herramientas de
gestiéon de relacion con clientes
(CRM) en la postventa.

Tiendas virtuales

- Tipologia.

- Caracteristicas.

Informes

- Fases.

- Tipos.

- Fundamentos.

- Estructura.

- Esquema.

- Modelos.

Demanda

- Necesidades de productos.

- El(la) cliente(a).

- Segmentos.

La gestion operativa de la venta

- Medios de pago.

- Transferencias.

- Tarjeta de crédito-débito.

- Pago contra reembolso.

- Pago mediante teléfonos
maviles. Pago efectivo.

Cédigos de la mercancia

- Tipos.

- Caracteristicas.

Terminal de punto de venta

- Lenguajes comerciales

- Descuentos.

- Promociones.

- Vales.

El cdlculo comercial en las

operaciones de venta

- Interés simple.

- Interés compuesto.

- Margenes y descuentos.

El papel de los bancos en los medios

de cobro y pago

- Intermediacion.

- Garantia.

- Financiacion.

Emisidn-liquidacion.

Utilizacién de herramientas
informdticas de  gestion de
contenidos.

Aplicacion de la seguridad y medios
de pago (TPV virtual, transferencias,
cobros contra reembolso).
Elaboracién de Informes
comerciales surtido: rotura,
defectos, excedentes.

Clasificacién de medios de pagos en
la gestién operativa de las ventas.
Realizacion de apertura y cierre
terminal punto de venta.

Calculo de ventas.

Calculo de interés simple de las
ventas.

Calculo de interés compuesto de las
ventas.

Calculo de margenes y descuento
de las ventas.

Calculo de precio.

Clasificacién de los medios de pago
por Internet.

Obligaciones de las partes en la
compraventa internacional.
- Condiciones de pago.

Clasificacién de los distintos medios
de pago para operaciones de
compraventa internacional.
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- Plazo.

- Moneda.

- Forma.

Medio

- Condiciones.

- Tipos.

- Medios.

Documentos

- Tipos.

- Emisién.

- Letra de cambio.

- Cheque.

- Pagaré.

- Factura proforma.

- Factura comercial.

Documentos de transporte

- Aéreo.

- Maritimo.

- Pdliza de fletamento.

- Por carretera (CMR) y
ferroviario.

- Multimodal (FBL).

- Documentos de seguro.

- Documentos administrativos
aduaneros.

- Certificado de peso.

- Certificado sanitario.

- Certificado de origen.

- Certificado SOIVRE.

- Licencias.

Analisis de la normativa que regula
el clausulado de los medios de pago
internacionales, asi como la
normativa vigente sobre medios de
pago por Internet.

Relacidon entre forma de pago y
condiciones de entrega de la
mercancia.

Clasificacién de las modalidades
principales de crédito
documentario y descripcién de los
procedimientos de su emisién.
Cumplimentacién de documentos
de legalizacion.

Medios de pago internacionales

- Armonizacion

- Unificacidn comunitaria.

- Autorregulacién.

Reglas

- Usos uniformes de Camara de
Comercio Internacional.

Derecho Uniforme

- Convenios UNCITRAL.

La regulacién en Republica

Dominicana de los cobros y pagos

con el exterior

- La gestion de los documentos e
intervenciéon de las entidades
financieras.

Reconocimiento de los plazos
relacionados con los medios de
pago internacionales en las
operaciones de compraventa: pago,
cobro, presentacidn de
documentacion.

Analisis de las garantias asociadas al
pago de operaciones de
compraventa internacional.
Determinacion de los riesgos
inherentes a cualquier contrato
internacional.

Enumeracion de las principales
garantias reales utilizadas en la
practica bancaria y explicacion de
los requisitos asociados a las
mismas.

Clasificacién de las garantias en
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funcién de su relacidn con la
obligacién, con la presentacién de
documentos y otros criterios.
Negocios internacionales Anadlisis de la comercializaciéon de
- Naturaleza. los mercados locales e
- Comercio local. internacionales.
- Comercio internacional. Determinaciéon de las razones de
Globalizacién comercializacion en el mercado
- Modernidad. local e internacional.
- Globalizarse. Analisis de los aspectos esenciales
- Importancia. de la globalizacién.
- Lainversién directa. Realizacion de un informe sobre la
Economia importancia, ventajas y desventajas
- Leyde oferta y demanda. de Ila comercializacién local e
- Estudio. internacional.
- Tipos. Descripcion de los aspectos
- Medicién. esenciales de la economia.
- El prondstico. Analisis del comportamiento de la
- Potencial. oferta y la demanda con relacion al
- Sensibilidad. mercado y las ventas.
- El prondstico de futura. Pronéstico de proyecciones de
- Costo. demanda.
- Estructura. Reconocimiento de la base de
aplicacion del drea.
Determinacion de los costos fijos y
variables, activos fijos y variables e
intangibles.
Clasificacion de los tipos de
demanda, variables y elasticidades.
Medicidn de la elasticidad de Ia
oferta y el grado de rentabilidad de
un producto en el mercado.

Estrategias Metodologicas

e Motivacién de los temas por parte del(de la) docente.

e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacion de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, socializacién de temas, participacion
espontdnea y retroalimentacién continua en cada sesién de clases.

e Resolucién de ejercicios y problemas para ejercitar, ensayar y poner en practica los
conocimientos previos y los adquiridos.

e Utilizacién de material audiovisual (video foro y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)
relacionados con la gestion de ventas de productos e insumos.

e Realizacion de practicas para aplicacion de procedimientos, técnicas, métodos o
procedimientos vinculados a las competencias profesionales.

e Aprendizaje basado en problemas para desarrollar aprendizajes activos abordando de forma
ordenada y coordinada las fases que implican la resolucidén o desarrollo del trabajo en torno
a un problema o situacion planteada por el profesor y vinculada a las competencias.
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e Estudio de Casos con investigacion bibliografica, andlisis de un hecho, problema o suceso
real de caracter técnico profesional con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo,
generar hipétesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y
exposiciones de trabajos de investigacién individuales y en equipo.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo mediante visitas a establecimientos
comerciales tradicionales, grandes superficies, centros de logistica que permitan conocer al
alumnado los diferentes espacios, equipamientos, personal y estructura organizativa, en
funcidn de los diferentes productos que se ofrecen para su venta.

MODULO 2: INFORMACION Y ATENCION AL (A LA) CLIENTE(A), CONSUMIDOR(A) Y USUARIO(A).

Nivel: 3

Codigo: MF_341_3

Duracidn: 180 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_341 3 Ejecutar los planes de atencidn al(a la) cliente(a)-
consumidor(a)-usuario(a) de bienes y servicios —en lengua propia o en inglés— de acuerdo con la
normativa, los procedimientos establecidos y las especificaciones recibidas.

Resultados de | Criterios de Evaluacion

Aprendizaje

RA2.1: Analizar | CE2.1.1 Investigar el concepto de imagen de la empresa.

diferentes  estructuras | CE2.1.2 Identificar diferentes tipos de organigramas que se utilizan en
organizativas y | funcidn de los objetivos y caracteristicas de la empresa u organizacion.

funcionales de empresas
comerciales o de otros

sectores de actividad
econdmica, en funcién
de su tamafio,
constitucién juridica,

imagen y normas de
protocolo de la
organizacion.

CE2.1.3 A partir de las caracteristicas de una empresa y criterios definidos,
confeccionar el organigrama.

CE2.1.4 Describir las funciones del departamento de atencién al cliente en
diferentes tipos de empresas-organizaciones, y su funcién en el proceso de
calidad.

CE2.1.5 Diferenciar los tipos de organizaciones en funcién de su tamafio,
actividad empresarial y constitucion legal.

CE2.1.6 Identificar la estructura funcional y organizativa de empresas tipo,
y explicar los flujos de informacion oral o escrita, existentes entre los
departamentos, mandos o empleados.

CE2.1.7 Identificar roles en grupos de trabajo determinados, especificando
las relaciones jerarquicas y funcionales que conllevan, asi como las
relaciones con otros grupos de trabajo.

CE2.1.8 Ante un supuesto practico de comunicacidn, en una organizacion
tipo convenientemente caracterizada en su estructura organizativa:

- Representar, mediante un organigrama funcional de la organizacion
de la empresa, los departamentos y el perfil de mandos superiores e
intermedios, nimero de empleados, medios y equipos técnicos.

- Escoger el destinatario y el canal adecuado para que la informacion
fluya eficientemente.

- Describir la solucién adoptada, conjugando tamario, sector y forma
juridica, entre otros.

CE2.1.9 En casos practicos convenientemente caracterizados, en los que se
proponen de forma general ideas, situaciones e instrucciones
determinadas en un grupo de trabajo, a través de simulaciones operativas:

- Elaborar el mensaje verbal correspondiente de manera concreta y
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precisa.
- Especificar las posibles dificultades en su transmision.
- Determinar la mejor forma de presentar el mensaje.
- Realizar escucha activa ante las interlocuciones de los miembros del
grupo de trabajo.
- Presentar el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no
verbal mds adecuado.
- Controlar la claridad y la precision en
informacioén.
CE2.1.10 Dado un tema concreto para exponer, expresarlo de forma oral
delante de un grupo o en una relacién de comunicaciéon en la que
intervienen dos interlocutores.

la transmision de la

RA2.2: Aplicar técnicas
de comunicacién oral en
situaciones de atencién
y asesoramiento al(a la)
cliente(a), en lengua
propia o en inglés, en
forma  presencial o
telefdnica, en diferentes
situaciones de solicitud
de informacion.

CE2.2.1 Definir los parametros que caracterizan la atenciéon adecuada a
un(a) cliente(a) en funcion del canal de comunicacién utilizado.
CE2.2.2 Definir las técnicas mads utilizadas de comunicacion, aplicables en
situaciones de atencidon al(a la) cliente(a)-consumidor(a)-usuario(a), a
través de diferentes canales de comunicacién.
CE2.2.3 Describir las fases que componen el proceso de atencion al(a la)
cliente(a)-consumidor(a)-usuario(a), a través de diferentes canales de
comunicacion.
CE2.2.4 Relacionar los errores mas habituales que se cometen en la
comunicacion no verbal.
CE2.2.5 Describir la forma y actitud adecuada en la atencion y
asesoramiento a un cliente en funcion del canal de comunicacién utilizado.
CE2.2.6 A partir de la simulacién de una situacién de atencion al cliente,
convenientemente caracterizada:
- lIdentificar los elementos de
comportamiento del cliente.
- Adaptar adecuadamente su actitud y discurso a la situacién de la
que se parte.
- Controlar la claridad y la precision en la transmisién de la
informacion.
CE2.2.7 En una supuesta conversacion telefénica con un cliente,
convenientemente caracterizada:
- ldentificarse e identificar al interlocutor observando las debidas
normas de protocolo.
- Adaptar su actitud y conversacién a la situacion de la que se parte.
- Obtener la informacién histérica del cliente acudiendo a la
herramienta de gestidon de la relacién con el cliente.
- Favorecer la comunicacidn con el empleo de las técnicas y actitudes
apropiadas al desarrollo de la comunicacién.
- Registrar la informacién relativa a la consulta en la herramienta de
gestidon de la relacién con el cliente.

la comunicacién vy analizar el

RA2.3: Diferenciar
pautas de
comportamiento

asertivo en

comunicaciones,

CE2.3.1 Explicar la diferencia entre tres estilos de respuesta en la
interaccion verbal —asertivo, agresivo y no asertivo—, el comportamiento
verbal y no verbal de cada uno, y sus efectos.

CE2.3.2 Explicar en qué consiste cada una de las principales técnicas de
asertividad: disco rayado, banco de niebla, libre informacion, asercion
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presenciales o no, en la
presentacion de
reclamaciones, quejas o

resoluciones negativas,
ante solicitudes
presentadas por el(la)
cliente(a),
consumidor(a),
usuario(a).

negativa, interrogacién negativa, autorrevelacion, compromiso viable.
CE2.3.3 En diferentes casos debidamente caracterizados, en los que se
simulan procesos de comunicacién interpersonal en un entorno de trabajo
comercial, aplicar las pautas verbales y no verbales del comportamiento
asertivo para:

- Expresar opiniones, expectativas o deseos ante una supuesta
situacidén de trabajo en un grupo.

- Realizar peticiones o solicitar aclaraciones, informaciéon a un
miembro del supuesto grupo de trabajo y o instrucciones al
responsable directo.

- Recibir y aceptar criticas y/o reclamaciones habituales en las
relaciones con clientes mostrando signos de comportamiento
positivo.

- Utilizar férmulas de respuesta asertiva de forma natural y segura.

RA2.4: Aplicar técnicas
de comunicacion
presencial, en
situaciones de quejas vy
reclamaciones, para
orientar e informar al(a)

cliente(a)-
consumidor(a)-
usuario(a) sobre los
procedimientos y
tramites, para su
resolucién ante una

organizacion, institucion
privada o publica.

CE2.4.1 Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacion aplicables en
situaciones de mediacidon de reclamaciones en funcion del canal: oral,
escrito o medios electrénicos.

CE2.4.2 Describir las fases que componen la resolucion de quejas-
reclamaciones.

CE2.4.3 Describir la forma y actitud adecuada en la resolucién de quejas-
reclamaciones.

CE2.4.4 En una situacién de simulaciéon de una queja-reclamacion,
debidamente caracterizada, en funcidn de una tipologia de consumidores-
usuarios y de la aplicacion de las técnicas de comunicacién:

- ldentificar los elementos de la queja-reclamacion.

- Argumentar las posibles vias de solucién, segun el tipo de situacién y
consumidor, y creando un clima de confianza con él.

- Utilizar adecuadamente la escucha activa y las técnicas de
asertividad.

- ldentificar, de acuerdo con las reclamaciones, con qué
departamentos de la empresa y/u organismos se realizarian las
gestiones, de acuerdo con los procedimientos establecidos.

- Redactar los documentos necesarios para el inicio de los tramites de
resolucidn, siguiendo los procedimientos establecidos.

RA2.5: Aplicar técnicas
de negociacién en
situaciones de
reclamacion, con el fin
de obtener soluciones
de consenso entre las
partes.

CE2.5.1 Identificar y definir las técnicas de negociacion mas utilizadas para
solucionar reclamaciones presentadas en los departamentos de atencion
al(a la) cliente(a)-consumidor(a)-usuario(a).

CE2.5.2 Identificar las diferentes etapas en un proceso de negociacién.
CE2.5.3 Distinguir los aspectos o clausulas que figuran en un contrato de
compraventa de un producto-servicio susceptible de negociacion y las que
no lo son.

CE2.54 En la simulacion de una entrevista con un consumidor
convenientemente caracterizada y establecida para negociar determinados
aspectos de una reclamacion, definir un plan de negociacién en el que se
establezcan las fases que se deben seguir y los aspectos que hay que
negociar.

CE2.5.5 A partir de supuestos practicos de simulacién, caracterizados
adecuadamente sobre situaciones de reclamacidn en materia de consumo:
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- Seleccionar y aplicar la estrategia de negociacidon que parezca mas
adecuada para cada situacion.

- Adoptar actitudes objetivas que faciliten el acuerdo entre las partes.

- Tramitar con rigor, concision y diligencia, los escritos
correspondientes.

RA2.6: Aplicar técnicas
de comunicacién no
presencial, mediante la
utilizacion de medios
ofimaticos y
electrénicos, para
informar y/o suministrar
documentacion

solicitada por
clientes(as),

consumidores(as) o
usuarios(as), mediante
una redaccién
comprensiva y correcta
ortograficamente y
conforme con las

normas de seguridad.

CE2.6.1 Identificar los soportes para elaborar y transmitir los documentos
tipo de papel —sobres, otros— y los canales de transmision —correo
electrdnico, fax, mensajes cortos o similares—.

CE2.6.2 Describir los soportes de documentacion e informacion mas
apropiados, en funcién de los criterios de rapidez, seguridad vy
confidencialidad, a los que atienda la comunicacién.

CE2.6.3 Distinguir impresos o formularios de comunicaciones de
solicitudes, reclamaciones, notas internas, instancias, oficios, recursos,
otros, atendiendo al tipo de informacién que se desea transmitir.

CE2.6.4 Identificar las herramientas de busqueda de informacidn de sitios
webs, navegadores, bases de datos para elaborar la informacion y la
documentacion.

CE2.6.5 A partir de supuestos, convenientemente caracterizados, en los
gue se aporta informacién basica y se utilizan aplicaciones informaticas en
diferentes soportes —webs, correo electrénico, redes sociales, otros—:

- Redactar informes, cartas oficiales, comerciales o de otro tipo,
escritos profesionales y documentos tipo, habituales en
organizaciones e instituciones privadas y publicas, sin faltas de
ortografia, léxico adecuado y presentados en el formato correcto.

CE2.6.6 Interpretar la normativa sobre proteccién de datos y conservacion
de documentos, establecida para las empresas e instituciones publicas.
CE2.6.7 En una consulta supuesta, recibida por correo electrénico o
mensajeria instantdnea de un cliente, en la que se procede a contestar por
este mismo medio:

- ldentificarse e identificar al destinatario observando las debidas
normas de protocolo.

- Obtener la informaciéon historica del cliente, acudiendo a la
herramienta de gestion de la relacidn con el cliente.

- Adaptar su actitud a la situacién de la que se parte.

- Favorecer la comunicacidén escrita con el empleo de las técnicas y
actitudes apropiadas al desarrollo de la misma.

- Registrar la informacién relativa a la consulta en la herramienta de
gestion de la relacidn con el cliente.

CE2.6.8 Ante una simulacién de diferentes tipos de comunicaciones
escritas, dirigidas a clientes, usuarios, organizaciones o instituciones,
publicas y/o privadas, utilizando los medios ofimaticos y telematicos:

- Aplicar las técnicas de comunicacion escrita en funcién del tipo de
comunicacion.

- Redactar el documento, cumpliendo correctamente las normas
ortograficas y sintacticas en lenguas propias.

- Adaptar al destinatario el lenguaje utilizado en las comunicaciones.

- Obtener de internet, cumplimentar e imprimir impresos, formularios
de ciertas comunicaciones, solicitudes, reclamaciones, escritos a las
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administraciones publicas, otros.
- Utilizar las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o
autoedicién con agilidad y destreza en su elaboracion.

RA2.7: Aplicar métodos
de control de calidad y
de mejora de los
procesos de atencién e
informacion al
cliente(a)-
consumidor(a)-
usuario(a), de manera
gue se reduzca el coste y
el tiempo de atencién y
se facilite el acceso a la
informacidn.

CE2.7.1 Describir incidencias comunes en los procesos de atencidn a
clientes(as)-consumidores(as)-usuarios(as).
CE2.7.2 Describir los métodos que habitualmente se utilizan para evaluar la
eficacia en la prestacion del servicio.
CE2.7.3 En un caso practico convenientemente caracterizado de anomalia
detectada en procesos de atencidn-informacién a un cliente-consumidor,
explicar posibles medidas para su resolucion.
CE2.7.4 En un supuesto practico convenientemente caracterizado en el
que se describe el grado de ineficacia en la prestacién del servicio de
atencién a clientes-consumidores, describir posibles medidas vy
procedimientos aplicables para mejorar y optimizar la calidad de servicio.
CE2.7.5 En una simulacidn de un servicio de informacién-atencién al
cliente-consumidor, previamente definida:

- Analizar criticamente la actuacién propia.

- Elaborar propuestas que favorezcan actuaciones que permitan la

pronta atencién al consumidor.

RA2.8: Utilizar, en
categoria de usuario(a),
aplicaciones
informaticas de control y
seguimiento de clientes,
bases de datos o de
gestién de relacién con
clientes (CRM), para
informar, consultar vy
mantener actualizado el
sistema de informacién,
para prestar un servicio
eficaz, eficiente y de
calidad de atencidén, y
conforme con las
normas de seguridad.

CE2.8.1 Identificar los campos necesarios, en las aplicaciones de gestién de
datos y herramientas de gestién de la relacién con el cliente (CRM), para
registrar o consultar datos e informacién de clientes.

CE2.8.2 Utilizar bases de datos o de gestion CRM en los métodos de
busqueda en archivos propios y en la red, para realizar consultas internas o
externas.

CE2.8.3 Interpretar y aplicar la legislacidén y/o normativa vigente, referente
a la proteccién de datos en la utilizacidn de la informacién de clientes, en
las aplicaciones informaticas de gestién de datos.

CE2.8.4 Utilizar procedimientos para la permanencia de la informacion
almacenada, que garanticen la integridad, seguridad, disponibilidad y
confidencialidad mediante copia en disco u otros formatos o soportes, y
respetando las normas de conservacion de los soportes.

CE2.8.5 Manejar la informacién de acuerdo con las herramientas de
gestion de relacién con clientes (CRM,) ante diferentes especificaciones
propuestas.

CE2.8.6 Ante un supuesto convenientemente caracterizado:

- Detectar, en la informacién registrada y archivada —consultas,
peticiones, incidencias y reclamaciones—, posibles modificaciones
en el nivel de servicio prestado.

- Verificar las necesidades existentes y descubrir nuevas.

- ldentificar las actuaciones de gestién de la calidad del servicio,
cumpliendo con las normativas vigentes.

RA2.9: Confeccionar,
documentos o escritos
habituales, en lengua
propia o en inglés,
derivados de las
operaciones comerciales

CE2.9.1 Identificar e interpretar las clausulas que normalmente se utilizan
en los contratos de compraventa nacional e internacional.
CE2.9.2 Reconocer y explicar la funcién de los modelos documentales
asociados a certificados de origen, licencias de exportacion e importacion,
documentos de transporte y seguro, asi como toda la documentacion
relacionada con una operacion de comercio internacional.
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nacionales e
internacionales,
mediante  aplicaciones

informaticas.

CE2.9.3 Confecciona —bajo supervisién— escritos, cartas, propuestas de
pedidos, facturas, albaranes, correos —en lengua propia o en inglés—
relacionados con las operaciones comerciales de aprovisionamiento
—transporte, almacenaje, distribucién de bienes e insumos— mediante
aplicaciones informaticas y ofimaticas.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

La empresa

Tipos.
Fines.
Funciones.
Clases.
Principios.

Objetivos de la empresa privada y
publica

Estructura

Elementos internos y externos.
Funciones.
organizacional de |la

empresa

Principios.

Organigramas.

Departamentos.

Tipos.

Funciones.

Relacidn interdepartamental.
Relaciones humanas y laborales
en la empresa.

Empresario.

Analisis de la estructura funcional y
organizativa de una empresa.
Elaboracién de un modelo de
organigrama de una empresa tipo.
Clasificacion de los tipos de
empresas existentes.

La comunicacion

Normas y principios.
Elementos.
Estructura.

Barreras.

Comunicacion escrita en la empresa
Normas de comunicacion y expresion
escrita.

Normas ortograficas, sintacticas y
de léxico en las comunicaciones
escritas socioprofesionales.
Abreviaturas  comerciales y
oficiales aceptadas en el dmbito
de las comunicaciones escritas
empresariales.

Medios y equipos

Finalidad.
Caracteristicas.
Limitaciones.

Diferenciacion entre comunicaciéon
e informacion.

Aplicacidn de la escucha activa en
los procesos de comunicacion.
Andlisis de las relaciones entre
departamentos.
Descripcion de los
comunicacion.
Seleccion del destinatario y del
canal adecuado para cada
situacion.

Clasificacion de documentos mas
habituales en la empresa, segln su
finalidad.

Identificacion de los formatos tipo
de documentos de uso en |la
empresa y la Administracion
Publica: memorando, nota interior,
informe, solicitud, oficio,

flujos de

Valoracion de la
importancia de la
comunicacion entre las
personas y su
repercusion en la
imagen de la empresa.

Respeto por las normas

existentes en la
empresa en aras de
conseguir una

comunicacioén efectiva.

Actitud de colaboracién
con los distintos
departamentos de Ia
empresa.

Valoracién de la
importancia de la
imagen personal en la
empresa.

Rigor en la expresion
verbal y no verbal.

Valoracién de la
importancia de las
costumbres
socioculturales y los
usos empresariales.

Rigor en el
cumplimiento de las
normas ortograficas vy
gramaticales en la
redaccién de textos.

Valoracion de la
importancia de la
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Comunicacion interna

- Forma oral.

- Forma escrita.

- Normas.

Medios y equipos de comunicacién y
transmision oral de la informacion

- Finalidad.

- Caracteristicas.

- Limitaciones.

certificado, declaraciéon, recurso vy
otros.

Redaccion de documentos
cumpliendo las normas
ortograficas y sintacticas, en
funcion de su finalidad.

Andlisis de los canales mas
apropiados de transmisién en
funcién de criterios de rapidez,
seguridad y confidencialidad.
Utilizacién de aplicaciones
informaticas de procesamiento de
textos o autoedicion.

Utilizacion del correo electrdnico
en el proceso de comunicacién:
estructura y redaccién de los
correos electronicos.

Clasificacion de los equipos y
medios de comunicacion.

Procesos de normas usadas en las
comunicaciones orales.

Andlisis de los medios de
transmision oral, especificando
para cada medio: finalidad, uso,
ventajas, desventajas, etc.
Realizacion de dramatizaciones que
simulen comunicaciones orales con
base en casos planteados.

Peticion de informes.
Reclamaciones.
Aclaraciones
Simulacion de
atencion al publico —de
organismos, empresas o
entidades— para realizar ejercicios
practicos.

Aplicacion de las normas de
comunicacion y expresion oral
utilizadas en la empresa

ventanillas de

La atencidn al(a la) cliente(a) en la
empresa-organizacion

- Variables.

- El posicionamiento.

- Imagen.

- Marca.

- Estructura organizacional.

- Departamento comercial.
Departamento de atencién al cliente

Clasificaciéon de las variables que
influyen en la atencién al(a 1a)
cliente(a), posicionamiento e
imagen de marca.
Andlisis de la
organizacién del
comercial.
Analisis de los procesos de calidad
en la empresa.

estructura vy
departamento

confidencialidad de la
informacion.

Precision en la
utilizacion del léxico
adecuado, tanto en las
comunicaciones de

empresas publicas como
privadas.

Compromiso con la
aplicacion de la técnica
de las 3R —reducir,
reutilizar, reciclar— en
la elaboracion de
documentos.
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en las empresas

Dependencia funcional:
Organigramas.
Interrelaciones.

Funciones fundamentales
desarrolladas en la atencién al
cliente.

Naturaleza.

Efectos.

El consumidor

Caracteristicas.
Tipos.
Instituciones de
publicos y privados.
Normativa en materia de
consumo.

Ambito.

consumos

La calidad del servicio

Factores que influyen en la
prestacion del servicio al cliente.
Estandares de calidad aplicables
en la prestacién de servicios.
Resolucién de reclamaciones
Elementos.

Documentos necesarios o
pruebas en una reclamacion.

Seguimiento postventa
Estructura y organigrama
Departamento comercial

Seguimiento

operacional-
seguimiento comercial
Postventa
Elementos de fidelizacion de clientes.
Factores.
El vinculo.

Estrategias de fidelizacién

Plan de fidelizacion.

Clientes(as). Prescriptores(as).
Documentos anexos a la
operacion de compraventa
Clausulado.

Normativa.

Confeccion de los documentos.

Organizacion de la documentacion
implicada en la atencién al(a la)
cliente(a) y del servicio postventa.
Andlisis de los sistemas de
informacién y bases de datos o
herramientas de gestion de Ia
relacién con el cliente (CRM).
Obtencion % recogida de
informacidn de clientes.

Utilizacién de las herramientas de
gestion de la relacidn con el cliente
(CRM) para la obtencidon de
informacién del(de la) cliente(a) y
realizar andlisis comparativos.
Aplicacién de procedimientos de
transmisidn e informaciéon dentro
de la empresa.

Utilizacidn de bases de datos.
Busqueda y recuperacion de
archivos y registros.

Grabacidn de informacion.
Modificacién y borrado de archivos
y registros.

Realizacion de procedimientos de
consulta.

Realizacion procedimientos de
impresion.

Deteccién de errores en la
prestacion del servicio.
Tratamiento de anomalias surgidas
durante la prestacién del servicio
en la organizacioén.

Aplicacién de los procedimientos
establecidos para el control del
servicio.

Aplicacién de técnicas de
evaluacidn y control del servicio.
Medicién de la satisfaccion vy
retroalimentacion de los resultados
obtenidos.

Control del servicio postventa:
analisis de la informacion, servicios
de asistencia posterior a la venta y
fidelizacidn de clientes(as).

Uso de herramientas de gestion de
relacion con clientes(as) en
postventa: CRM u orientacidn al(a
la) cliente(a).
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Medidas de Seguridad Clasificacion de las medidas de

- Historia. seguridad.

- Reglamento. Utilizacién adecuada de los medios
- Politicas. ofimaticos.

- Servicios. Conservacion de la informacién vy
- Confidencialidad. documentacion.

Medios ofimaticos
- Caracteristicas.

Estrategias Metodolégicas

e Motivacién de los temas por parte del(de la) docente.

e Transmisidon de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacién de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, socializacién de temas y retroalimentacién
continua en cada sesion de clase.

e Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)
relacionados con situaciones de atencion al cliente.

e Realizacion de practicas para aplicacion de procedimientos, técnicas, métodos o
procedimientos vinculados a las competencias profesionales, con investigacion bibliografica,
y exposiciones de trabajos de investigacion individuales y en equipo.

e Aprendizaje basado en problemas para desarrollar aprendizajes activos abordando de forma
ordenada y coordinada las fases que implican la resolucién o desarrollo del trabajo en torno
a un problema o situacion planteada por el profesor y vinculada a las competencias

e Estudio de casos practicos de informacion y atencidn al cliente, en lengua propia o en inglés.

e Estudio de casos practicos de redaccion de los diferentes documentos o impresos mas
habituales en las operaciones de logistica y transporte, en lengua propia o en inglés.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo, mediante visitas a empresas, ferias
profesionales y en la formacién en centros de trabajo, lo que permite el desarrollo del
aprendizaje auténomo.

MODULO 3: GESTION DE COMPRAS EN UN ESTABLECIMIENTO COMERCIAL

Nivel: 3

Cédigo: MF_342 3

Duracidn: 135 horas

Asociada a la Unidad de Competencia UC_342_3: Realizar las operaciones de compra de bienes y/o
productos necesarios para el abastecimiento en establecimientos comerciales tradicionales o en el
punto de venta de una superficie comercial, mediante aplicaciones informaticas y cumpliendo con los
procedimientos establecidos y la normativa vigente.

Resultados de | Criterios de Evaluacion
Aprendizaje
R.A3.1: Determinar las | CE3.1.1 Describir los aspectos y fases del ciclo de compras vy
necesidades de compra | aprovisionamiento del pequeifio comercio o establecimiento comercial
y/o reposicion de | tradicional o punto de venta de una superficie comercial.

productos en un | CE3.1.2 Caracterizar las variables que condicionan la capacidad de
establecimiento respuesta, calidad y nivel de servicio, en pequefios comercios o punto de

comercial tradicional o | venta: rotacidn, costes, stock de seguridad, precio u otras.
e —
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en el punto de venta de
una superficie comercial,
a partir de la prevision
de ventas, existencias
disponibles y coste de
los distintos tipos de
productos.

CE3.1.3 Explicar los conceptos de stock éptimo, minimo e indicadores de
gestion de pedidos y de necesidades de reposicién en el punto de venta:
indice de cobertura, indice de rotacion, indice de rotura de stocks, indice
de obsolescencia —entre otros— e identificar las variables que intervienen
para su cdlculo.
CE3.1.4 Identificar las variables que influyen en la previsién de ventas
futuras a partir de la informacidn disponible en el establecimiento
comercial o punto de venta: histérico de ventas, previsiones de
crecimiento, tendencias, variaciones en la demanda, entre otros.
CE3.1.5 Dado un supuesto practico, en el que se conocen los datos de
ventas de un periodo:
- Calcular las tasas trimestrales, semestrales y anuales de crecimiento.
- Estimar la prevision de ventas aplicando técnicas de inferencia
sencillas.
CE3.1.6 A partir de una informacidn dada de ventas procedente de un
terminal punto de venta (TPV), interpretar los datos para determinar las
necesidades de compra en periodos futuros.
CE3.1.7 Identificar los costes e incidencias principales de la ruptura de
stocks en el punto de venta, sus causas y consecuencias, y las medidas
preventivas o correctoras.
CE3.1.8 A partir de distintos supuestos convenientemente caracterizados
de un pequeiio comercio con un volumen previsto de ventas, espacio
disponible y tipo de producto:
Determinar las necesidades de compra, especificando cantidades, vy
considerando la estacionalidad y la rotacion de productos.
Elaborar el programa de pedidos con un calendario en funcién de los
plazos de entrega.

RA3.2: Aplicar técnicas
de compra en |la
seleccién y negociacion
con proveedores, en las
condiciones de
adquisicion del surtido
de productos en un
pequefios comercio, o
punto de venta de un
establecimiento
comercial, mediante
aplicaciones
informaticas y conforme
con la normativa legal.

CE3.2.1 Describir un proceso de negociacion tipo con proveedores y con
centrales para compra en pequefios comercios.
CE3.2.2 Explicar las condiciones susceptibles de negociacion con
proveedores en pequeifios comercios o establecimientos comerciales:
rappels, descuentos por pronto pago, forma de pago, condiciones de
entrega, servicios complementarios u otros.
CE3.2.3 Identificar las ventajas de la utilizacidon de Internet en la busqueda
de proveedores y en procesos de compra on line, comparando con las
adquisiciones por otros medios tradicionales.
CE3.2.4 Diferenciar los elementos de contratos de suministro o
abastecimiento, obligaciones y responsabilidades de las partes pactadas,
de acuerdo con la normativa mercantil.
CE3.2.5 A partir de distintos acuerdos o contratos de suministro o
abastecimiento con diferentes condiciones y clausulados pactados, analizar
las implicaciones que, para el comerciante de tienda o establecimiento
comercial, puede tener la existencia o carencia de determinadas clausulas.
CE3.2.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado, de seleccion
de proveedores del establecimiento comercial:

- Realizar una busqueda on line y off line de los proveedores

potenciales de productos.
- Recopilar las ofertas de al menos tres proveedores que cumplan con
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las condiciones establecidas.

- Realizar una tabla comparativa de las ofertas en las que se
identifiguen productos, plazos de entrega, precios y otras
condiciones.

- Seleccionar aquella que, en términos comparativos, ofrece mejores
condiciones y se adapta a los objetivos comerciales definidos
previamente.

- Detectar, en la oferta seleccionada, los puntos que se deban
negociar.

CE3.2.7 A partir de un supuesto convenientemente caracterizado con un
numero determinado de proveedores, elaborar un listado o ficheros de
proveedores con los articulos, estado de los inventarios, ofertas, érdenes
abiertas y recepciones, entre otros, utilizando aplicaciones ofimaticas
especificas.

CE3.2.8 En Ila simulacion de wuna entrevista o contacto con un
representante comercial o proveedor para iniciar negociaciones cara a cara
y/o telefénicamente:

- Caracterizar al interlocutor para establecer las
comportamiento durante el proceso de negociacion.

- Definir un plan de negociacidn en el que se establezcan las fases que
se deben seguir.

- Utilizar la técnica de negociacidn adecuada a la situacidn definida.

- Adoptar la actitud y conversacién a la situacion de la que se parte.

- Realizar la exposicion de las condiciones y negociacion de las
condiciones del suministro y pedido con claridad y precision.

pautas de

RA.3.3: Rellenar —en
soporte convencional o
informatico—, la
documentacion relativa
al proceso de
aprovisionamiento  de
productos, utilizada
habitualmente con
proveedores(as) %

centrales de compra en
los establecimientos
comerciales.

CE3.3.1 Describir tipos de documentos y sus caracteristicas, utilizados
habitualmente en la compra y suministro de productos o bienes: érdenes
de compra, pedidos, avisos de envio-recepcién, albaranes de entrega,
facturas, especificaciones del producto y ofertas.

CE3.3.2 Analizar los elementos que forman parte de un pedido, asi como
los sistemas y procedimientos mas utilizados para su tramitacién:
comunicacion escrita, verbal y no verbal, telematica.

CE3.3.3 A partir de distintos supuestos de necesidades de compra, elaborar
la documentacion del pedido utilizando aplicaciones ofimdaticas —drdenes
de compra y hojas de pedidos—, simulando su tramitacién y utilizando
sistemas de comunicacién habituales: teléfono, fax, e-mail, albaranes de
entrega, facturas.

CE3.3.4 A partir de distintos documentos con errores relativos a procesos
de compra, detectar las anomalias y realizar los ajustes para su correccion.

RA3.4: Aplicar técnicas
de organizacion %

gestidn en el
aprovisionamiento v
almacenaje de
productos en pequefios
comercios o]

establecimientos
comerciales,

que

CE3.4.1 Diferenciar los parametros y condiciones de organizacion del
espacio de almacenaje en pequefios comercios o establecimientos
comerciales, segln el tipo de productos, espacio disponible y normativa de
seguridad.

CE3.4.2 Interpretar y aplicar la normativa en materia de seguridad y salud,
asi como recomendaciones de normalizacién de los sistemas y procesos,
de un pequefio almacén-tipo.

CE3.4.3 A partir de un supuesto practico en el que se proporcionan una
serie de productos y unas instalaciones-mobiliario de almacenaje
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aseguren la capacidad
de respuesta, la
conservacion del surtido
de productos, asi como
la seguridad, higiene vy
salud en su
manipulacion, mediante
aplicaciones ofimaticas
especificas.

determinado:

- Organizar el espacio de almacenaje, justificando los criterios
elegidos.

- ldentificar las recomendaciones en materia de seguridad y salud
—manipulacidn de cargas pesadas, productos perecederos y otros—
en la organizacién del almacenaje.

- ldentificar las condiciones de conservacidon y mantenimiento, segun
el tipo de productos.

- Simular la colocacién de los productos, aplicando
recomendaciones de prevencién de seguridad, higiene y salud.

- ldentificar las recomendaciones en materia de prevencidn de riesgos
—manipulacién de cargas pesadas, productos perecederos y otros—
en la organizacién del almacenaje.

CE3.4.4 Describir las funciones y prestaciones de distintas aplicaciones
ofimaticas de gestion comercial, aprovisionamiento y almacén, y su
integracidon con las aplicaciones del terminal punto de venta, justificando
su importancia para la gestién del producto, su codificaciéon —cddigo EAN
u otros— vy el uso de etiquetas electrdnicas.

CE3.4.5 A partir de etiquetas de distintos tipos de productos, interpretar la
informacién del cédigo o etiqueta del fabricante, origen y trazabilidad del
producto; y simular su registro en una aplicacidon del terminal punto de
venta.

CE3.4.6 Identificar las variables que determinan el coste de
almacenamiento, valorando la necesidad de minimizarlos para Ia
rentabilidad de la actividad del establecimiento comercial, considerando el
plazo de reposicion y otros.

CE3.4.7 Explicar las ventajas de realizar inventarios resaltando la
informacién y datos resultantes para la optimizacién de la actividad:
utilizacidn de espacios, deteccion de obsoletos, recuperacién de inversion,
entre otros.

CE3.4.8 A partir de unos datos de existencias en el almacén de un
pequefio comercio o establecimiento —numero, cantidad, precio, entre
otros—, determinar los totales de un inventario y presentar los resultados
de acuerdo con un modelo de confeccién de inventarios, utilizando
aplicaciones ofimaticas especificas

CE3.4.9 Explicar las incidencias tipo en la valoracion y control de inventario
relativas a retrasos en las entregas de un proveedor, devoluciones de
mercancias y variaciones de la demanda, indicando los métodos habituales
para su resolucidn.

CE3.4.10 En supuestos en los que se proponen operaciones de compra
convenientemente caracterizadas, y utilizando aplicaciones ofimaticas de
gestiéon comercial-almacén y el terminal punto de venta:

- Elaborar las fichas de almacén correspondientes.

- Elaborar el inventario de existencias valorado conforme a distintos
métodos.

- Realizar consultas y listados de productos que hay que reponer, por
estar bajo minimos.

las
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Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Negociacion 'y  compra de

productos en pequefios comercios

o establecimientos comerciales

Proceso y técnicas de compra en

pequefios comercios

- Elciclo de compras.

- Centrales de compras.

- Mayoristas y abastecimiento al
por mayor.

- Internet
compra.

Seleccion de proveedores(as)

- Criterios de seleccién.

- Solicitud de ofertas.

Técnicas de negociacién de las

condiciones

- El contrato de suministro.

como canal de

Previsién de compras y ventas.
Variaciones de la demanda.
Determinacion de necesidades de
compra: volumen de pedido,
precio, capacidad y coste del
almacenamiento y plazo de
entrega.

Simulacion en la aplicacion de
técnicas de negociacién de las
condiciones de distintas
situaciones de compra de
productos con proveedores.
Gestidn administrativa de pedidos.
Ordenes de pedido. Albaranes de
entrega. Facturas.

Vocacion de servicio.

Planificacién metddica de
las tareas por realizar con
previsién de las
dificultades y el modo de
superarlas.

Valoracion del orden vy
limpieza, tanto durante las
fases del proceso como en
la presentacion de las
actividades y tareas.

Actitud ordenada y
metddica  durante Ia
realizacion de las tareas y

- Pliego de condiciones de perseverancia ante las
aprovisionamiento. dificultades.
Almacenaje y  gestion del | Simulacion de situaciones tipo en la
aprovisionamiento del pequefio | determinacién del stock de
comercio o establecimiento | seguridad. Punto de pedido.
comercial Ratios de gestion de pedidos vy
- Organizacién del almacenaje | control de stocks:
en pequenos comercios. -indice de cobertura.
- Recuento e inventario de | -indice de rotacién.
productos. -indice de rotura de stocks u otros.
- Utilidad y coste del inventario. | Gestién integrada del
Determinacion del stock de | aprovisionamiento:  aplicaciones
seguridad del terminal punto de venta.
- Punto de pedido. Prestaciones y funcionalidades.
- Ratios de gestion de pedidos y | Otras aplicaciones ofimaticas de
control de stocks: gestion comercial, de
o Indice de cobertura. aprovisionamiento y de almacén
o Indice de rotacién. para pequefos comercios.
o Indice de rotura de stocks u | Seguimiento  del  surtido vy
otros. deteccion de productos obsoletos,
Riesgos y accidentes habituales en | poco rentables.
el almacenaje colocacién vy | Incorporacién de innovaciones vy
reposicién de productos novedades a la gama de productos.
Ergonomia y equipos individuales
de proteccidon en la manipulacion
de productos
Estrategias Metodologicas
e Motivacién de los temas por parte del(de la) docente.
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e Transmisidon de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacién de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y retroalimentacién continua en cada
sesion de clase.

e Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)
relacionados con la gestién de compra y almacenaje de productos.

e Realizacidn de précticas para aplicacidon de técnicas, métodos o procedimientos vinculados a
las competencias profesionales con utilizacién de aplicaciones informdticas especificas en la
gestién de compra y almacenaje de productos.

e Aprendizaje basado en problemas (ABP) para desarrollar aprendizajes activos abordando de
forma ordenada y coordinada las fases que implican la resolucién o desarrollo del trabajo en
torno a un problema o situacidn planteada por el profesor y vinculada a las competencias

e Estudio de casos practicos, con trabajo en equipo, en los que los alumnos realizan el
aprovisionamiento, almacenaje de distintos productos, en funcion de las caracteristicas de
diferentes establecimientos tradicionales.

e Estudio de casos practicos en los que los(as) alumnos(as) tienen que negociar con los(as)
proveedores(as).

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo, mediante visitas a empresas, ferias
profesionales y en la formacién en centros de trabajo, lo que permite el desarrollo del
aprendizaje auténomo.

MODULO 4: ESCAPARATISMO Y PROMOCIONES COMERCIALES

Nivel: 3

Codigo: MF_343_3

Duracion: 270 horas

Asociada a la Unidad de Competencia UC_343_3: Ejecutar la implantacion de las acciones
promocionales, la colocacién de bienes y productos y el montaje de escaparates internos y externos, en
un establecimiento comercial tradicional o en el punto de venta de una superficie comercial, de acuerdo
con los procedimientos establecidos, las normas de seguridad, higiene y salud y conforme con la imagen
de la empresa.

Resultados de | Criterios de Evaluacion

Aprendizaje

RA4.1. Definir acciones
promocionales segun los
objetivos comerciales, el
incremento de las ventas

o la rentabilidad de
espacios en
establecimientos
comerciales.

CE4.1.1 Identificar las fuentes de informacion que facilitan los datos
necesarios para la definicién de una accién promocional, tanto on line
como off line.

CE4.1.2 Definir los objetivos que generalmente se persiguen en una acciéon
promocional.

CE4.1.3 Identificar y describir los distintos medios promocionales que
normalmente se utilizan en un pequefio establecimiento comercial y en
una gran superficie.

CE4.1.4 Definir las principales técnicas psicoldgicas que se aplican en una
accion promocional.

CE4.1.5 Interpretar la normativa vigente en materia de promociones,
premios y ventas especiales, sefialando las diferencias segun criterios
regionales o locales, tipo de producto o servicio entre otros.

CE4.1.6 A partir de unos objetivos definidos en un plan de marketing, la
caracterizacién de un establecimiento comercial y un presupuesto dado,
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definir:

- Tipo de promocion.

- Emplazamiento de cada una de las acciones promocionales.

- Técnicas psicoldgicas aplicadas y efectos esperados.

- Presentar, de forma organizada y estructurada, la accidn
promocional definida, con tiempos y formas establecidos para su
ejecucién, mediante aplicaciones informaticas de gestién de
proyectos.

RA4.2 Aplicar técnicas
de merchandising o
marketing en el punto
de venta de superficies
comerciales, en funcién
de una distribucién en
planta, de unas
especificaciones
determinadas y de |la
normativa comercial, de
seguridad e higiene.

CE4.2.1 Identificar e interpretar la normativa de seguridad e higiene
vigente, referida a la distribucidn en planta de una superficie comercial.
CE4.2.2 Identificar y explicar las principales técnicas de merchandising que
se utilizan en la distribucidn de una superficie de venta.
CE4.2.3 Definir las caracteristicas de una "zona fria" y de una "zona
caliente" en un establecimiento comercial.
CE4.2.4 Describir las medidas que normalmente se aplican en los
establecimientos comerciales, para conseguir que la circulacién de la
clientela sea fluida y pueda permanecer el maximo tiempo posible en el
interior.
CE4.2.5 Describir tres criterios que se puedan utilizar en la distribucién
lineal del suelo por familia de productos, y explicar ventajas e
inconvenientes de la aplicacion de cada uno de los criterios seleccionados.
CE4.2.6 Identificar y explicar los ratios que se utilizan normalmente para el
control de las acciones de merchandising.
CE4.2.7 Identificar y describir los instrumentos de medida que
normalmente se utilizan para valorar la eficacia de una implantacion de
productos en el lineal.
CE4.2.8 A partir del plano de un supuesto establecimiento comercial en el
que se detallan los m? y unos productos que hay que comercializar:
- Realizar graficamente la distribucion en planta, mediante las
técnicas de merchandising correspondientes.
- Identificar el tipo de mobiliario idéneo para acondicionar el
establecimiento.
- ldentificar la normativa de seguridad e higiene aplicable al caso en
concreto.
CE4.2.9 A partir de la caracterizacion de una "zona fria" en un
establecimiento comercial:
- Seleccionar un medio de promocién para calentar la zona.
- Definir el contenido y forma del mensaje promocional.
CE4.2.10 A partir de unos datos sobre la caracterizacién fisica de un
establecimiento —superficie de venta en m?, coeficiente de ocupacién de
los suelos, metros de mobiliario y nimero de elementos, lineales—, una
implantacién de productos y unos datos econémicos sobre las ventas con
impuestos y el beneficio bruto anual sin impuestos:
- Calcular el rendimiento por m? de superficie de venta y por metro
lineal de suelo, utilizando los ratios necesarios.
- Calcular la eficacia de la implantacion de productos, utilizando los
principales ratios que la cuantifican.

RA4.3: Aplicar técnicas

CE4.3.1 Interpretar la normativa aplicable al establecimiento comercial
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de distribucién interna
de la superficie de venta
de un establecimiento
comercial tradicional,
optimizando la
superficie disponible vy
cumpliendo la normativa
comercial, de seguridad
e higiene.

tradicional; e identificar espacios minimos, nimero y dimension de los
pasillos, condiciones de seguridad, accesibilidad y otros.

CE4.3.2 Identificar los aspectos y variables que hay que considerar en la
distribucidon espacial del mobiliario y los elementos internos propios de
pequefios comercios, segun el tipo de producto y normas de seguridad.
CE4.3.3 Explicar los criterios de optimizacion de espacios y posibilidad de
utilizar aplicaciones ofimaticas especificas para la distribucion de la
superficie de venta en pequeiios comercios.

CE4.3.4 En un supuesto prdactico de pequefio comercio convenientemente
caracterizado, con un plano y surtido de productos por implantar:
Determinar la cantidad y caracteristicas —dimensiones, calidad, entre
otras— del mobiliario y otros elementos internos.

- ldentificar distintas alternativas de distribucién de los elementos
internos, aplicando criterios de comercializacién, optimizacion de la
superficie y seguridad, eligiendo una de ellas y justificando Ia
decision.

- Sefalar y localizar los elementos en el plano o croquis de la
superficie y utilizando un programa informatico.

RA4.4: Organizar la
exposicién interna de
distintos tipos de
productos en
establecimientos
comerciales

tradicionales, aplicando
criterios de rentabilidad
de los niveles de
exposicion del lineal y de
la normativa de
seguridad e higiene.

CE4.4.1 Diferenciar los elementos y mobiliario que hay que considerar en
la exposicion de los productos y la funcién del tamafio del lineal en el
pequefio comercio.
CE4.4.2 Describir las principales reglas de implantacién para cualquier
gama de productos y la posibilidad de utilizar aplicaciones especificas de
planificacién tipo planograma u otros.
CE4.4.3 Explicar las caracteristicas de los distintos niveles de exposicién en
el lineal, segun criterios de rentabilidad, potencial de venta y promocién.
CE4.4.4 A partir de un surtido de productos determinado y una
disponibilidad lineal al suelo y lineal desarrollado:
- Determinar la modalidad de implantacidn que mejor se adapte a
cada tipo de producto.
- Calcular para cada referencia un nimero éptimo de facings.
- Calcular el lineal éptimo para cada producto y explicar la aplicacion
del resultado.
CE4.4.5 Identificar la normativa y recomendaciones de seguridad e higiene
aplicables a la implantacidn y manipulacién de distintos tipos de articulos.

RA4.5: Realizar
elementos

promocionales para
puntos de venta de

superficies comerciales,
utilizando los materiales
y soportes
convencionales o
informaticos especificos.

CE4.5.1 Interpretar distintas promociones y mensajes comerciales reales
en puntos de venta de grandes superficies comerciales.

CE4.5.2 Elaborar mensajes comerciales efectivos adecuados al tipo de
promocién y objetivos promocionales

CE4.5.3 Aplicar técnicas de rotulacidn en la realizacidn de distintos tipos de
carteles para establecimientos comerciales, utilizando los materiales y
equipos adecuados.

CE4.5.4 Realizar y/o disefar distintos carteles y folletos a partir de los
mensajes comerciales que se quiere transmitir, aplicando las técnicas de
rotulacién, combinando diferentes materiales que consigan la
armonizacion entre forma, textura y color, y de acuerdo con la imagen
corporativa del establecimiento.

CE4.5.5 Utilizar programas informaticos de edicidon en la confeccion de
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catdlogos, carteles, folletos, dipticos y tripticos, a partir de Ila
caracterizacién de un establecimiento y de los mensajes que se quiere
transmitir en un escaparate o punto de venta.

RA4.6: Realizar la puesta
en marcha de diferentes
acciones promocionales
definidas en los planes

CE4.6.1 Definir acciones promocionales segun los objetivos comerciales,
incremento de ventas o rentabilidad de espacios comerciales.

CE4.6.2 Identificar las fuentes de informacion que facilitan los datos
necesarios para la definicion de una accién promocional, tanto on line

tenerse en cuenta en el
disefio y montaje de un
escaparate en un
establecimiento
comercial.

de marketing, para | como off line.

potenciar la actividad | CE4.6.3 Definir los objetivos que generalmente se persiguen en una accién

econdmica de la | promocional.

empresa. CE4.6.4 Identificar y describir los distintos medios promocionales que
normalmente se utilizan en un pequefio establecimiento comercial y en
una gran superficie.
CE4.6.5 Definir las principales técnicas psicolégicas que se aplican en una
accién promocional.
CE4.6.6 Estimar situaciones susceptibles de introducir una accién
promocional, a partir de la caracterizacion de una "zona fria" en un
establecimiento comercial:
Seleccionar un medio de promocidn para calentar la zona.
Definir el contenido y forma del mensaje promocional.
CE4.6.7 A partir de unos objetivos definidos en un plan de marketing, la
caracterizacién de un establecimiento comercial y un presupuesto dado,
definir:

- Tipo de promocion.

- Emplazamiento de cada una de las acciones promocionales.

- Técnicas psicoldgicas aplicadas y efectos esperados.

- Presentar, de forma organizada y estructurada, la accidn
promocional definida, con tiempos y formas establecidos para su
ejecucion.

RA4.7: Identificar los | CE4.7.1 Explicar los efectos psicoldgicos en el consumidor, que producen
aspectos que deben | las distintas técnicas utilizadas en escaparatismo.

CE4.7.2 Explicar las funciones y objetivos que puede tener un escaparate.
CE4.7.3 Definir los criterios de valoraciéon del impacto que un escaparate
puede producir en el volumen de ventas.
CE4.7.4 Identificar la terminologia utilizada en el mundo del escaparatismo
comercial.
CE4.7.5 Describir los elementos, materiales e instalaciones esenciales que
componen un escaparate.
CE4.7.6 Describir los tipos de ldmparas y luminarias que se pueden utilizar
en los escaparates comerciales, indicando sus caracteristicas, propiedades
y usos adecuados.
CE4.7.7 Describir los elementos, materiales y dimensiones de los
escaparates mdas comunes en establecimientos comerciales tradicionales.
CE4.7.8 Identificar la normativa de prevencién aplicable en el montaje de
escaparates.
CE4.7.9 A partir de la caracterizacidon de un establecimiento, una clientela
potencial y unos efectos deseados:

- ldentificar las ultimas tendencias en escaparatismo.
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- Determinar las técnicas de escaparatismo especificas para aplicar en
el disefo del escaparate.
- Definir los criterios de seleccién de los materiales que se van a
utilizar.
Definir los criterios de composicién y montaje del escaparate.
CE4.7.10 Realizar un estudio en el que se analice el disefio y montaje de
varios escaparates de diferentes tipos de establecimientos comerciales, y
detallar:
- Tendencia.
- Efectos psicoldgicos que producen en el cliente.
- Materiales mas utilizados.
- Dimensiones y distribucién de espacios.

RA4.8: Aplicar técnicas
de escaparatismo en un
establecimiento
comercial tradicional, en
funcion de distintos
objetivos comerciales y
estéticos, a fin de captar
y potenciar la llamada de
atencion en los clientes.

CE4.8.1 Explicar las caracteristicas de las principales técnicas de
escaparatismo respecto a la composicién del escaparate y la potenciacién
de articulos.

CE4.8.2 Explicar el impacto que produce sobre el cliente la aplicacidn de las
distintas técnicas de escaparatismo y efectos visuales perseguidos con
distintas combinaciones de color, luz y otros materiales y elementos.
CE4.8.3 A partir de visitar diferentes establecimientos comerciales,
identificar los elementos externos que forman parte de la tienda,
diferenciando al menos:

- Integracion de la fachada y los elementos externos.

- Rétulos exteriores.

- Ubicacion de la entrada y salida del establecimiento y nimero de
accesos.

- Ubicacidn, dimensidn e iluminacidn del escaparate.

- Recursos y técnicas aplicados para el escaparate.

- Aplicacion de la normativa comercial y uso de la via publica.

- Efectos visuales perseguidos.

CE4.8.4 A partir de la caracterizacidn de un establecimiento comercial, una
clientela potencial y unos efectos deseados:

- Determinar las técnicas de escaparatismo especificas para aplicar en
el disefio del escaparate.

- Definir los criterios de composicion y montaje del escaparate.

- Definir los criterios de seleccion de los materiales.

- Enumerar la normativa aplicable.

- Indicar la normativa de seguridad que procede aplicar.

- Elaborar un boceto del escaparate que se adapte a los objetivos
definidos, aplicando los métodos de proyeccion adecuados y las
técnicas precisas, asi como las herramientas informaticas de
distribucidn de espacios.

- Simular el montaje del escaparate conforme al boceto propuesto.

Conceptuales

- Objetivos.
- Promocion visual.

El escaparate y la comunicacién

Contenidos
Procedimentales Actitudinales
Determinacion de la informacién | Autonomia en la
esencial que se maneja en el | ejecucion de los
disefio de escaparates. trabajos.
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- Materiales.
- Elementos.
- Colores.

- Clases.

La imagen que debe proyectar el
escaparate

- Figura.

- Fondo.

- Contraste.
- Afinidad.
- Forma.

Clasificaciéon del escaparate en
funcién del producto: publicitario
de marca, sin productos, la
percepcién y la memoria selectiva.
Andlisis de los criterios de
valoracion del impacto que un
escaparate puede producir en el
volumen de ventas.

Manejo de los criterios de

composicion y  montaje  del
escaparate.
Enumeracién de la normativa
aplicable.
Clasificacion de los efectos
psicoldgicos y socioldgicos del

escaparate en el(la) consumidor(a).
Organizacion de un escaparate.
Identificacion las Ultimas
tendencias de escaparatismo.
Andlisis  de los elementos,

materiales e instalaciones
esenciales que componen un
escaparate.

Determinacion de las funciones de
las técnicas de escaparatismo
respecto a la composiciéon del
escaparate y la potenciacion de
articulos.

Determinacion de las técnicas de
escaparatismo  especificas para
aplicar en el disefio del escaparate.

Técnicas para el montaje del
escaparate.

Enumeracién la normativa
aplicable.

Especificacion del cronograma vy el
presupuesto.

Disefio el escaparate que se adapte
a los objetivos definidos, aplicando
los métodos de proyeccién
adecuados vy las técnicas precisas,
asi  como las herramientas
informaticas de distribuciéon de

espacios.
El marketing en el punto de venta Descripcion de la tienda y su
- Merchandising. estructura.

- Origeny evolucion.
- Fases de aplicacion.

Identificacion del lineal utilizado en
merchandising.

Responsabilidad
respecto al trabajo que
desarrolla y el
cumplimiento de los
objetivos.

Adaptabilidad al ritmo
de trabajo de |Ia
empresa.

Creatividad en el
desarrollo del trabajo
que realiza.

Vocacion de servicio.

Planificacién metddica
de las tareas que realiza
con prevision de las
dificultades y el modo
de superarlas.

Valoracion del orden vy
limpieza, tanto durante
las fases del proceso
como en la presentacion

de las actividades vy
tareas.

Actitud ordenada vy
metddica durante la

realizacién de las tareas
y perseverancia ante las
dificultades.
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- Marketing y merchandising. Descripcion de la rentabilidad en

- Merchandising y surtido. merchandising.
- Caracteristicas. Aplicaciéon de la animacién en las
- Estructura. tiendas.

Evolucion y  prospectiva del
El merchandising del fabricante merchandising.
- Caracteristicas. Descripcion del campo de accion
- Organizacion del trabajo. del merchandising.
- Optimizacion del lineal. Elaboracién de informe sobre los
- Ellineal problemas de merchandising.
- Sureparto. Analisis de los lazos y relaciones

entre fabricantes y distribuidores.
Optimizacién de los facing por | Calculo de optimizacion de los
articulo facing por articulo.

- Reglas de implantacién. Célculo del rendimiento por m? de
superficie de venta.

Control de las acciones de | Cdlculo del rendimiento por metro
merchandising lineal de suelo.

Cédlculo de ratios econdmicos
Normativa de seguridad e higiene | financieros.

aplicada a la distribucion de una | Acondicionamiento del espacio de

superficie comercial venta.
Distribucion de familias de
Espacio de venta productos.
Montaje de animacién y
El establecimiento comercial promocién de tiendas.
- Creacion. Animacion de puntos calientes vy
- Vocacion. frios en el establecimiento.
- Politicas. Aplicacién de las técnicas de
- Arquitectura. empaquetado y embalado.
- Caracteristicas. Clasificacion de los tipos de
empaquetado.
La animacion del establecimiento | Clasificacién de los diferentes
comercial materiales para el empaquetado.
- Punto de venta. Colocacién de adornos adecuados
- Publicidad. a cada campafa y tipo de
- Ambiente. producto, plantillas y acabados.

La animacion de puntos calientes y
frios en el establecimiento comercial
- Tipos.

- Clientes del punto de venta.

La publicidad en el lugar de venta (P. | Técnicas de rotulacién. Letra y

L. V.) serigrafia.

- Tipos. Forma y color para folletos vy
- Promocién de ventas. carteles en el punto de venta.

La rotulacidn y serigrafia Realizacion de las fuentes de
- Letras. informacién que facilitan los datos
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Forma vy color para folletos.

Mensajes promocionales.
Mecanismos de influencia:
Reglamento de la publicidad vy
promocién en el punto de venta.
Elementos de publicidad en el punto

- Tipos. necesarios para la definiciéon de
- Familias. una accién promocional, tanto on
- Carteles. line como off line.

- Caracteristicas. Clasificacion de los distintos
- Tipos. medios promocionales que

normalmente se utilizan en un
pequefio establecimiento
comercial y en una gran superficie.
Técnicas psicoldgicas que se
aplican en una accién promocional.
Realizacion de forma organizada y

de venta. estructurada de la accion
- Stoppers. promocional definida,
- Pancartas. estableciendo tiempos y formas
- Adhesivos. para su ejecucion.

- Displays. Andlisis de la situacidn.

- Stands moviles. Analisis de mercado.

- Banderola. Analisis estratégico.

- Carteles. Realizacion del FODA.

- Rotulacion. Utilizacién de aplicaciones
- Letras informdticas de gestion de

-  Forma y color para folletos y | proyectosy tareas.
carteles en el punto de venta.

La promocién del fabricante y del

establecimiento

- Diferencias.

- Relaciones beneficiosos.

Formas de promocién dirigidas al

consumidor

- Informacién.

- Venta.

- Lanzamiento.

Notoriedad.

Centros de atencidn e informacién en

el punto de venta

Estrategias Metodologicas

e Motivacion de los temas por parte del(de la) docente.

e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacion de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y participacion espontanea.

e Utilizacidn de material audiovisual (video foro y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)
relacionados con la gestidon de compra y almacenaje de productos.

e Realizacion de practicas (en laboratorio o taller) para aplicacion de procedimientos, técnicas,
métodos o procedimientos vinculados a las competencias profesionales.

e Estudio de casos practicos de situaciones en las que los(as) alumnos(as), en grupo o
individualmente, desarrollan acciones promocionales de productos tipo, en funcién de los
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diferentes tipos de establecimientos o superficies comerciales, en forma real o utilizando
aplicaciones informaticas, buisqueda por Internet o consulta de paginas webs.

e Aprendizaje basado en proyectosde disefios de escaparates de diferentes productos,
alimentos, ropa, calzado, que presenten los alumnos en un escaparate real o utilizando
aplicaciones informaticas, blisqueda por Internet, consulta de paginas webs.

e Aprendizaje cooperativo en las que el alumnado trabaja conjuntamente para lograr
determinados resultados comunes de los que son responsables todos los miembros del
equipo en la que los estudiantes trabajan en equipo para realizar las actividades de manera
colectiva, y fomentar el trabajo en equipo, el intercambio de informaciéon entre los
estudiantes, los cuales estdn motivados tanto para lograr su propio aprendizaje como para
acrecentar los logros de los demds. Fomenta las habilidades sociales

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo mediante visitas a centros comerciales o
establecimientos, observando los diferentes tipos de escaparates, acciones promocionales,
mobiliario utilizado, colocacién de los lineales.

MODULO 5: PUBLICIDAD Y COMUNICACION COMERCIAL

Nivel: 3

Cédigo: MF_344 3

Duracion: 270 horas

Asociada a la Unidad Competencia UC_344 3: Apoyar en la elaboracion y difusion —en diferentes
soportes convencionales o digitales— de materiales sencillos y autoeditables, de acciones
publipromocionales e informativas de los bienes, productos o servicios de la organizacién, conforme con
las instrucciones establecidas.

informativo, realizados
on line y en diferentes
soportes
convencionales, para
captar la atencién del(de
la) cliente(a), de acuerdo
con la normativa en
materia de publicidad y
derechos del
consumidor.

Resultados de | Criterios de Evaluacion

Aprendizaje

RA5.1:  Analizar las | CE5.1.1 Interpretar la normativa vigente en materia de publicidad vy
caracteristicas de | derechos del consumidor, segun el producto y publico al que se dirige.
distintos tipos de | CE5.1.2 Diferenciar las caracteristicas de distintos materiales de acciones
materiales de caracter | de marketing y comunicaciones de caracter publipromocional e
publipromocional e | informativo: folletos, anuncios, carteles, comunicados de prensa, paginas

webs u otros.
CE5.1.3 A partir de
caracteristicas:
- ldentificar el publico objetivo al que se dirigen.
- Distinguir el argumento que utilizan para promocionar el producto o
servicio.
- Distinguir el tipo empleado de
personajes.
- Diferenciar los criterios de percepcion visual y legibilidad utilizados.
- Argumentar los distintos materiales y caracteristicas.
- Argumentar la composicidn y formato.
- Argumentar los principios de asociacidn psicolégica aplicados e
impacto que buscan.
CE5.1.4 A partir de paginas webs de caracter comercial de distintas
organizaciones:
- ldentificar el cliente o publico objetivo al que se dirigen.
- Distinguir el tipo y estilo web empleado.

folletos publipromocionales con distintas

lenguaje, imagenes, color vy
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- Argumentar los criterios de usabilidad aplicados.

- Diferenciar los criterios de percepcion visual y legibilidad utilizados.

- Argumentar los principios de asociacidn psicoldgica aplicados.
CE5.1.5 Definir las caracteristicas de materiales de comunicacién con
caracter informativo como, por ejemplo, comunicados y notas de prensa.
CE5.1.6 A partir de briefings de distintos productos o servicios, definir las
caracteristicas adecuadas del material publipromocional para valorar la
posibilidad de seleccionar proveedores externos.

RA5.2: Aplicar técnicas
de comunicacion
comercial e informativa
para la elaboracién vy
difusién de materiales
publipromocionales de
los productos o servicios
ofertados por la
empresa.

CE5.2.1 Describir el proceso seguido desde la definicién de una accién
publipromocional hasta la elaboracién y difusién de los materiales de
marketing y comunicacién: folletos, propaganda u otros.

CE5.2.2 Explicar las reglas basicas de la comunicacidén persuasiva, escrita y
audiovisual en materiales publipromocionales y los estilos y géneros
utilizados habitualmente en el sector publicitario, estableciendo Ila
diferencia entre la persuasion, la seduccién y manipulacion.

CE5.2.3 Diferenciar las caracteristicas del marketing tradicional frente al
marketing directo, marketing on line, marketing encubierto y marketing
viral.

CE5.2.4 A partir del briefing de un folleto publipromocional de un producto
0 servicio convenientemente caracterizado:

- ldentificar las caracteristicas y ventajas del producto.

- ldentificar las caracteristicas del publico al que se dirige.

- Elaborar distintos mensajes utilizando distintos

comunicacion persuasiva.

- Argumentar la seleccién de un mensaje siguiendo distintos criterios.
CE5.2.5 A partir de la definicidn de una noticia o evento de una
organizacién dada, elaborar un comunicado de prensa con correccion
Iéxica y ortografica y estilo periodistico.

estilos de

RA5.3: Elaborar una
informacién de base de
productos-marcas —
briefing— para el
desarrollo de planes de
marketing.

CE5.3.1 Analizar informacién en forma correcta a partir de informacion
base para un plan de marketing —briefing— suministrado.

CE5.3.2 Escoger, en forma acertada, los datos necesarios para elaborar la
informacién base del producto-marca, a partir de un conjunto de
informaciones entregadas.

CE5.3.3 Utilizar, en forma adecuada, un programa informatico para la
elaboracidn de informacién base para un plan de marketing o briefing.
CE5.3.4 Definir correctamente el contenido y forma del mensaje
promocional.

RA5.4: Seleccionar
imagenes, textos vy
contenidos de acuerdo
con un briefing
establecido, para disefar
y elaborar folletos,
carteles y materiales
publipromocionales
sencillos.

CE5.4.1 Diferenciar los elementos de identidad de imagen utilizados
habitualmente en la empresa.
CE5.4.2 Identificar las fuentes y motores de busqueda on line de
informacién y bancos de imagenes utilizados habitualmente en el sector de
la publicidad y disefio grafico, especificando al menos: fiabilidad y coste de
la misma.
CE5.4.3 Identificar las normas de uso y copyright de bancos de imagenes
tanto on line como off line.
CE5.4.4 A partir de un briefing y supuesto practico debidamente
caracterizado para la elaboracion de un folleto publipromocional:

- Interpretar correctamente las condiciones y caracteristicas del
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folleto del briefing que se va a elaborar: formato, color, tipos de
letras, caracteristicas técnicas, cantidad, calidad u otros.

- Definir los medios y recursos necesarios para elaborarlo, valorando
la posibilidad de realizarlo con software en entorno de usuario o
recurrir a profesionales especializados.

- Simular la busqueda de empresas y profesionales especializados en
el sector de la publicidad y artes graficas.

- Simular la solicitud de una oferta y pedido a un profesional
publicitario con la especificacion de las condiciones minimas del
material.

RA5.5: Seleccionar las
distintas acciones
publicitarias que pueden
desarrollarse para la
promocién vy actividad
empresarial.

CE5.5.1 Identificar en forma correcta los distintos tipos de publicidad,
medios y formas publicitarias mas utilizados en la practica comercial.
CE5.5.2 Elaborar los objetivos generales de la publicidad y su relacién con
la actividad comercial que se va a desarrollar.
CE5.5.3 Identificar correctamente los programas, y diferenciar entre
publicidad y promocién para un tipo de producto.
CE5.5.4 Identificar en forma correcta los principales métodos que se
aplican en la asignacién de recursos financieros a un presupuesto
publicitario.
CE5.5.5 En un caso practico en el que se caracteriza la comercializacion de
un producto-servicio:

- Disefar correctamente un medio promocional que se adecue al

producto propuesto.
- Calcular costos y ganancias en forma correcta.
- Seleccionar adecuadamente un medio de promocién.

CE5.6: Utilizar
aplicaciones
informaticas de disefio,
en categoria de usuario,
para elaborar bocetos de
materiales de caracter
publipromocional,
folletos y carteles no

complejos.

CE5.6.1 Diferenciar los tipos de soporte de los materiales de marketing y
comunicacion publipromocional mas habituales: folletos, dipticos,
tripticos, carteles.

CE5.6.2 Describir las normas de composicion, color y tipografia que deben
cumplir: el folleto diptico y triptico, el cartel publicitario, el anuncio en
prensa escrita y el flash o anuncio en una web.

CE5.6.3 Explicar las funciones y utilidades de las aplicaciones existentes de
autoedicién de folletos publipromocionales y carteles.

CE5.6.4 Describir los elementos fundamentales que intervienen en la
correcta disposicidon del material tipografico en la composicidén ordinaria de
un folleto publipromocional: tamafio del cuerpo, espacio entre palabras,
interlineado, longitud de la linea, entre otros.

CE5.6.5 Dadas unas supuestas instrucciones para la creacion de un
material, seleccionar las fuentes tipograficas mas adecuadas valorando
tanto su legibilidad y estética, como su coste y disponibilidad.

CE5.6.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado en un briefing,
elaborar un boceto para la creacion de materiales publipromocionales,
cumpliendo con las normas de composicidn, color y uso de la tipografia.
CE5.6.7 A partir de un briefing, con la definicién de un mensaje y publico
objetivo, realizar y disefiar distintos carteles y folletos, utilizando
aplicaciones o herramientas de autoedicidon de elementos promocionales,
buscando la armonizacién entre imagen y simbologia de acuerdo con los
objetivos y mensaje de la comunicacion
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CE5.7: Utilizar
aplicaciones de
autoedicién de
contenidos webs en
entornos de usuario,

para elaborar y tratar
contenidos, textos e
imagenes con caracter
comercial e informativo,
para intranet y paginas
webs de empresas.

CE5.7.1 Enunciar los diferentes apartados de una pdagina web y funciones
de editores sencillos de paginas webs, blogs y entornos puntocom, website
y newsletter entre otros.

CE5.7.2 Diferenciar los elementos que caracterizan el perfil de un
internauta frente al consumidor tradicional.

CE5.7.3 Argumentar la importancia de la creaciéon y actualizacion
periddicas de paginas webs para alcanzar los objetivos comerciales de una
organizacion.

CE5.7.4 Argumentar la finalidad y utilidades de una intranet activa y
actualizada para la empresa.

CE5.7.5 Definir los contenidos y elementos de una web comercial efectiva,
aplicando los criterios de facilidad de navegacién, confianza del usuario y
estilo narrativo adecuados al perfil del internauta y cliente on line.

CE5.7.6 ldentificar los instrumentos y utilidades disponibles en internet
para la promocidn de paginas y sitios webs.

CE5.7.7 Manejar con destreza las funciones y utilidades de las aplicaciones
existentes de autoedicion de paginas webs en entorno del usuario.

CE5.7.8 A partir de la definicion de una pdgina web comercial e intranet
convenientemente caracterizada, proponer contenidos, textos e imagenes
adecuados, para su elaboracion mediante las aplicaciones informaticas de
disefio de paginas webs o de edicion en nivel de usuario.

Contenidos
Conceptuales Procedimentales Actitudinales

La publicidad Elaboracién de materiales de | Orden y limpieza en la
- Objetivos. marketing y comunicacion no | ejecucidon y presentacion
- Presupuesto. complejos. del trabajo.
- El mensaje. Elaboracién de mensajes | Creatividad en el
- Los medios. publipromocionales de los | desarrollo del trabajo que
- Medicién de la eficacia. materiales de  marketing vy | realiza.
- La promocion. comunicacion.
- Herramientas. Redaccién de mensajes
Técnicas de comunicacion de | informativos: el comunicado de
marketing prensa.
- Marketing tradicional y

marketing viral.
- Estilos de comunicacién

persuasiva y no persuasiva.
- Caracteristicas de materiales

sencillos de marketing vy

comunicacion: folletos,

carteles y anuncios en prensa.
- Fuentes de informaciéon vy

bancos de imagenes.
- Motores de busqueda de

informacién e imagenes.
- Contenido, imagenes y textos

de materiales de
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comunicacion.

Briefing

- Estructura.

- Presupuesto de publicidad.
- Objetivos.

- Plan de marketing.

- Estrategia de medios.

- Estrategia publicitaria.

- Politicas de publicidad.

- La promocion.

- Campafa.

Utilizacién en forma adecuada de
un programa informatico para la
elaboracidon de informacion base
—briefing— para un plan de
marketing.

Registro de informaciones sobre
briefing.

Clasificacion de los tipos de
campanas publicitarias.
Clasificaciéon de las herramientas
promocionales.

Seleccion en forma acertada de los
datos necesarios para elaborar la
informacién base del producto-
marca, a partir de un conjunto de
informacién entregada.

Realizacion de informacién en
forma correcta, a partir de
informacién base —briefing— para
un plan de marketing
suministrado.

Técnicas de disefio grafico en

materiales publipromocionales no

complejos

- Formato y composicion de los
materiales
publipromocionales: carteles y
folletos sencillos.

Aplicacién de técnicas de disefo
grafico en materiales
publipromocionales no complejos.
Anadlisis de la composicion de los
materiales publipromocionales:
carteles y folletos sencillos.
Elaboracién de bocetos de folletos
publipromocionales. Aplicaciéon de
la teoria del color y la composicion
en bocetos publipromocionales.

Aplicaciones informaticas para la
autoedicién de folletos vy
materiales de comunicacion
sencillos.

- Conceptos basicos de internet
e intranet: Vvisitas, paginas,
cookie, weblogs, foros, chats,
webtrends u otros.

- Perfil del internauta.

- Programas webchat, weblogs,
webs integradas.

- Servicio de mensajeria
instantanea.

- Disefio grafico en entornos de
usuario para elaborar paginas
webs comerciales.

Utilizacién de softwares de disefo
grafico en entornos de usuario.
Creacion y mantenimiento de
paginas webs comerciales no
complejas.

Caracterizacion de una pagina web.
Creacién de la estructura de la
pagina web: el mapa de la web.
Insercién de textos y elementos
multimedia: imagenes, videos en
una pagina web. Creacion de
enlaces. Estudio comparativo de
paginas webs comerciales.
Publicacion de paginas webs via
FTP.

Utilizacién de entornos web 2.0.
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- Aplicaciones informaticas para
la elaboracion de paginas webs
en entornos de usuario.

- Entornos de trabajo web 2.0

- Lenguaje HTML.

La tienda virtual

- El catalogo on line.

- Redes sociales que integran a
los(as) clientes(as) como
participantes activos(as),
prescriptores(as).

Estrategias Metodoldgicas

e Motivacién de los temas por parte del(de la) docente.

e Transmisidon de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacién de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, socializacién de temas y retroalimentacion
continua en cada sesion de clase.

e Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de entornos virtuales de
ensefianza-aprendizaje, como uso de internet y plataformas relacionados con la publicidad y
sus diferentes técnicas.

e Realizacién de practicas para aplicacidon de técnicas, métodos o procedimientos vinculados
a las competencias profesionales, con exposicidon de trabajos de investigacion individuales y
en equipo.

e Estudio de casos practicos para publicitar un establecimiento comercial, un producto,
mediante el uso de aplicaciones informaticas estandares y especificas.

e Aprendizaje Basado en Proyectos para que los estudiantes lleven a cabo la realizacidn de un
proyecto en un tiempo determinado para resolver un problema o abordar una tarea
mediante la planificacidn, disefio y realizacidn de una serie de actividades y todo ello a partir
del desarrollo y aplicacidn de aprendizajes adquiridos y del uso efectivo de recursos.

e Aprendizaje cooperativo en las que el alumnado trabaja conjuntamente para lograr
determinados resultados comunes, fomentando las habilidades sociales de trabajo en
equipo para realizar las actividades de manera colectiva, el intercambio de informacion
entre los estudiantes, los cuales estan motivados tanto para lograr su propio aprendizaje
como para acrecentar los logros de los demas.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo observando los diferentes modos de publicitar
productos en entornos reales, mediante visitas o en diferentes paginas webs de marcas,
empresas comerciales, productos de empresas de reconocido prestigio.

MODULO 6: TECNICAS DE ENTREVISTA Y ENCUESTAS

Nivel: 3

Codigo: MF_345_3

Duracidn: 225 horas

Asociada a la Unidad de Competencia UC_345 3: Realizar encuestas y/o entrevistas en soporte
convencional o informdtico, de acuerdo con las instrucciones y procedimientos establecidos, para
obtener y procesar la informacidn necesaria que facilite la toma de decisiones de la organizacidn.

Resultados de | Criterios de Evaluacion
Aprendizaje
R —
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RA6.1: Aplicar técnicas
de comunicacién
presencial para
encuestar y entrevistar
a clientes(as),
consumidores(as),

usuarios(as) o publico
en general, con cortesia
en tiempo y forma.

CE6.1.1 Diferenciar las caracteristicas de los distintos tipos de encuesta,
segun el tipo de cuestionario y las técnicas de obtencién de datos mas
comunes.
CE6.1.2 Describir los elementos fundamentales de un cuestionario tipo para
realizar una encuesta-entrevista acorde con los criterios y normas tipo del
codigo ESOMAR.
CE6.1.3 Describir los distintos tipos de preguntas y respuestas utilizados
habitualmente en la realizacién de encuestas tipo.
CE6.1.4 A partir de un listado de preguntas, ordenar adecuadamente su
secuencia para la realizacién de la encuesta sin afectar a los resultados.
CE6.1.5 Describir los elementos de un cuaderno de campo o instrucciones
de trabajo de campo, para la realizacidon de una encuesta tipo, valorando la
necesidad de ajustarse a los puntos establecidos para cumplir el objeto de
la investigacion.
CE6.1.6 Explicar las reglas basicas para una comunicacion eficaz durante una
entrevista, y relacionarlas con los errores mas habituales que se cometen en
el proceso de comunicacion.
CE6.1.7 Realizar una clasificacién de las distintas tipologias de encuestados,
e identificar las caracteristicas de cada una de ellas.
CE6.1.8 En un caso practico debidamente caracterizado, en el que hay que
realizar una encuesta a un publico objetivo o visualizar una entrevista
realizada:
- ldentificar la actitud e imagen personal que procede adoptar.
- Explicar los diferentes estilos de comunicacion aplicables en la
formulacion de las preguntas y su efecto sobre la respuesta.
- Explicar la influencia del timbre de voz, entonacidn, vocalizacion,
empatia, simpatia en la realizacién de la encuesta-entrevista.
CE6.1.9 Dada wuna encuesta estandarizada, con unas preguntas
estructuradas para la realizacidn de una determinada investigacion sobre un
publico objetivo:
- Saludar e identificarse de forma adecuada.
- Describir el objeto de la investigacion o estudio de mercado a la
persona entrevistada.
- Animar al entrevistado a cooperar en el desarrollo de la encuesta.
- Responder a las preguntas y dudas de los entrevistados de forma
clara.
- Formular las preguntas con claridad y precisidon estableciendo una
relacidn agil y dinamica entre entrevistador(a) y entrevistado(a).

RA6.2: Utilizar distintos
medios de recogida de
informacion o datos, en
soporte de papel o
informatico, a partir de
las respuestas
obtenidas de diferentes
tipos de cuestionarios
que se llenan o
completan

CE6.2.1 Describir las modalidades mas frecuentes de encuesta personal,
segun el lugar de realizacion y tipo de soporte o tecnologia de informaciény
comunicacién utilizada.

CE6.2.2 Identificar las ventajas de la encuesta personal mediante ordenador
(CAPl y CATI) frente al papel (PAPI).

CE6.2.3 Explicar las ventajas e inconvenientes de realizar las encuestas por
Internet, asistidas por ordenador (CAWI).

CE6.2.4 Diferenciar distintos soportes para la realizacion de encuestas
segun el medio, la aplicacién de encuestas o tecnologia utilizada.

CE6.2.5 Identificar los principales errores en la transcripcién de las
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habitualmente.

respuestas de los(as) entrevistados(as) en las encuestas.

CE6.2.6 ldentificar el comportamiento y actitudes que debe tener un(a)
entrevistador(a) en el transcurso de una entrevista de acuerdo con cddigos
éticos, proteccién de datos y cualidades, para no influir en las respuestas
del entrevistado.

CE6.2.7 Dado un cuestionario en formato papel e informatico:

- Simular la cumplimentacion y grabacién de una entrevista personal
realizada, tanto de forma personal como telefénica; y trasladar las
respuestas obtenidas de forma clara, veraz, objetiva y conforme con
criterios establecidos.

- Manejar con destreza y orden las aplicaciones y documentos
necesarios para la cumplimentacién del cuestionario.

- Resolver de forma eficaz los errores de las respuestas mal registrados
conforme con criterios establecidos.

RA6.3: Aplicar técnicas
de resolucidn de
incidencias y
reclamaciones en el
trabajo de campo,
segln los
procedimientos

establecidos.

CE6.3.1 Identificar la naturaleza de las incidencias, las quejas y las
reclamaciones mas comunes, en la realizacién de encuestas y desarrollo de
trabajo de campo de un entrevistador-encuestador.

CE6.3.2 Definir técnicas de autocontrol ante situaciones de tension en el
trato con los(as) encuestados(as).

CE6.3.3 Argumentar las ventajas de aplicar técnicas de resolucion de
imprevistos y situaciones problematicas.

CE6.3.4 Identificar las férmulas, procedimientos y/o documentacion que se
utiliza para recoger una reclamacion de un encuestado.

CE6.3.5 Describir el proceso que suele aplicarse ante reclamaciones
presentadas en un proceso de encuestas.

CE6.3.6 En un supuesto convenientemente caracterizado, en el que se
planteen reclamaciones por los(as) entrevistados(a), responder a los
mismos utilizando técnicas de resolucién de conflictos de forma positiva y
dando soluciones a los problemas planteados.

RA6.4: Aplicar técnicas
de archivo y registro en
un sistema de
informacioén de
mercado (SIM), a través
de los respectivos
medios informaticos o
convencionales
habituales, para facilitar
el funcionamiento y la
actualizacion de la
informacion.

CE6.4.1 Organizar adecuadamente, a través de medios informdaticos o
convencionales, la informacidn obtenida en el estudio de mercado, seguin
las técnicas de archivo correspondientes.

CE6.4.2 Verificar detalladamente, el correcto funcionamiento de los
diferentes canales de informacidn del Sistema de Informacién de Mercado.
CE6.4.3 Mantener correctamente actualizado el SIM, de acuerdo con los
procedimientos establecidos de ingreso y egreso de informacién.

CE6.4.4 Accede oportunamente a los datos almacenados en los canales de
informacidn existentes.

RA.6.5: Aplicar técnicas

estadisticas mediante
aplicaciones
informaticas
especificas, para

interpretar la
informacion o datos

CE6.5.1 Identificar y describir los principales estadisticos que se utilizan para
la interpretacién de datos.

CE6.5.2 Identificar y explicar los métodos de inferencia estadistica en la
interpretacién de encuestas por sondeo y control de fiabilidad.

CE6.5.3 Aplicar los programas de estadistica adecuados para el tratamiento
de los datos.

CE6.5.4 A partir de unos datos estadisticos recogidos para un estudio
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obtenidos en los
cuestionarios -
realizados. -

comercial, y aplicando el programa informatico correspondiente:
Tabular los datos.
Seleccionar y aplicar los estadisticos necesarios para la obtencion de
la informacion deseada.
- Comparar los resultados estadisticos obtenidos con los parametros
de referencia normalizados, y deducir conclusiones.
CE6.5.5 Confeccionar informes en el que se reflejen de manera clara y
sintética las conclusiones, relacionando los resultados obtenidos del andlisis
estadistico con el objeto del estudio del ejercicio anterior.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Encuesta personal presencial

- Medios utilizados.

- La encuesta personal asistida
por ordenador (CAPI).

- El cuestionario.

- Encuesta telefénica.

- La entrevista telefénica asistida
por ordenador (CATI).

Encuesta telefdnica

- Incidencias habituales en la
encuesta telefénica.

- Encuesta en Internet.

- La entrevista on line asistida
por ordenador (CAWI).

Encuesta on line

- Encuesta postal.

- Particularidades de la encuesta
postal.

- Carta de presentacion.

- Validez y representatividad de
las encuestas.

- El pretest del cuestionario.

Clasificacion de las encuestas.
Valoracidn de la encuesta personal.
Elaboracién de féormulas,
procedimientos y/o
documentaciéon que se utiliza para
recoger una reclamacién de un(a)
encuestado(a).

Realizacion del proceso que suele
aplicarse  ante  reclamaciones
presentadas ante un proceso de
encuestas.

Valoracidn de la encuesta postal.
Realizacion de encuestas mediante
técnicas de resolucion de conflictos
de forma positiva, de acuerdo con
el procedimiento establecido y con
soluciones a los problemas
planteados.

Cuestionarios

- Tipos

- Partes

- Elementos.
Preguntas

- Tipos

Particularidades de los
cuestionarios, segun el medio
utilizado: PAPI, CAPI, CATl y CAWI.

Enumeracién de los distintos tipos
de preguntas vy respuestas
utilizados habitualmente en |la
realizacion de encuestas-tipo.
Realizacidn de encuestas valorando
la necesidad de ajustarse a los
puntos establecidos, para cumplir
el objeto de la investigacién y los
elementos de un cuaderno de
campo o instrucciones de trabajo
de campo.

Clasificacion de las distintas
tipologias de encuestados(as), a

Responsabilidad respecto
al trabajo que desarrolla y

el cumplimiento de los
objetivos.

Puntualidad en el
cumplimiento de los

plazos establecidos para la
realizacion del trabajo.

Emplear tiempo y
esfuerzo en  ampliar
conocimientos e

informacién
complementaria para
utilizarlos en su trabajo.
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partir de la identificacion de las
caracteristicas de cada uno de
ellos. Cumplimentaciéon o llenado
de cuestionarios.

Grabacion 'y registro de la
informacién obtenida en papel y
ordenador.

Aplicaciones informaticas utilizadas

para la cumplimentacion de

cuestionarios.

- Derechos vy deberes del
encuestado.

Entorno de la entrevista

- Guia.

- Argumentario de la
investigacion.

- Cuaderno de trabajo de campo.

Entrevista

- Fases

- Comportamiento y actitudes
del(de la) encuestador(a).

- Motivacién para participar en
la encuesta.

- Cddigos éticos de obtencién de
informacién por encuesta.

- Preguntas.

- Respuestas adecuadas.

- Problemas en el trabajo de
campo.

- Rechazosy ausencias.

- Final de la entrevista.

Manejo, con destreza y orden, de
las aplicaciones y documentos
necesarios para la
cumplimentacién del cuestionario.
Resolucidn, de forma eficaz, de los
errores de las respuestas mal
registradas conforme con criterios
establecidos.

Aplicacidén de las fases del proceso
de entrevista.

Toma de contacto con el(la)
entrevistado(a) y acercamiento a la
persona por entrevistar por via
personal, telefénica y on line.
Aplicacién de los cddigos éticos de
obtencién de informacién por
encuesta.

Formulacion de preguntas.
Obtencion de respuestas
adecuadas.

Técnicas de  resolucién  de
reclamaciones en la encuesta-
entrevista.

Finalizacion, despedida y cierre de
la entrevista.

El sistema de informacién de
marketing

Beneficios.

Contenido.

Fuentes

La investigacion de mercados
Importancia.

Disefos.

Mercado internacional.
Caracteristicas.

Criterios.

Diferencias.
Internacionalidad.
Realizaciones.

Normas.

Clasificacion de la informacién de
mercado (S. I. M.)

Exposicion de las estrategias del
SIM.

Explicacién del proceso para
realizar una investigacion de
mercado.

Elaboracién de un informe de la
importancia de la investigacion de
mercados en la Administracién.
Diferenciacion de la investigacion
entre el mercado nacional y el
internacional.

Estadistica

Colaboracién y participacién en el
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- Caracteristicas. estudio de un producto.

- Probabilidad. Aplicaciéon de herramientas de
- Muestra. exploraciéon de datos, que permitan
- Estimacion estadistica. reflejar resultados del proceso
Metodologia de la investigacion investigativo.

- Problema. Seleccion de datos estadisticos
- Objetivos. necesarios para la obtencién de la
- Hipotesis. informacién deseada.

Censo de poblacion Comparacion de los resultados
- Tiempo. estadisticos obtenidos, con los
- Formularios. pardmetros de referencia
- El proceso logistico. normalizados y deduccién de
- Desarrollo. conclusiones.

- Importancia. Explicacién de los procedimientos

de recoleccién de informacion para
estudios de mercado.

Aplicaciéon de las técnicas de
analisis estadistico a partir de
resultados obtenidos.

Clasificacion de la informacion del
censo nacional de poblacién.
Extraccion de la informacion.
Registro de informacion.
Clasificacion de los datos extraidos.
Realizacion de informe con los
datos obtenidos.

Estrategias Metodologicas

e Motivacién de los temas por parte del(de la) docente y retroalimentacién continua en cada
sesién de clase .

e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacion de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y exposiciones de trabajos de investigacion,
individuales y en equipo.

e Utilizacidn de material audiovisual (videos y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)
relacionados con el modo de realizar entrevistas y encuesstas.

e Estudio de casos practicos entre varios(a) alumnos(a) en los que desarrollan todo el proceso
de encuestas o entrevistas tipo, procesan la informacién, mediante el uso de aplicaciones
informaticas estandares o especificas (SIM).

e Simulacién de modos de entrevistar entre los alumnos, ante cuestiones relacionadas con el
sector comercial y de mercadeo.

e Aprendizaje Basado en Proyectos para que los estudiantes lleven a cabo la realizacion de un
proyecto en un tiempo determinado para resolver un problema mediante la planificacién,
disefo y realizacion de una serie de actividades y todo ello a partir del desarrollo y
aplicacion de aprendizajes adquiridos y del uso efectivo de recursos.

e Aprendizaje cooperativo en las que el alumnado trabaja conjuntamente para lograr
determinados resultados comunes de los que son responsables todos los miembros del
equipo en la que los estudiantes trabajan en equipo para realizar las actividades de manera

Bachillerato Técnico en Comercio y Mercadeo Pagina 79



colectiva, y fomentar el trabajo en equipo, el intercambio de informacidon entre los
estudiantes, los cuales estdn motivados tanto para lograr su propio aprendizaje como para
acrecentar los logros de los demas.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo (visitas empresas, ferias, en la calle....) para la
obtencidn de informaciéon mediante la realizaciéon de encuestas a personas, profesionales,
empresarios,...

MODULO 7: ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE CONSUMO

Nivel: 3

Cdédigo: MF_346_3

Duracidn: 135 horas

Asociada a la Unidad de Competencia UC_346_3: Obtener la informacién-documentacién en materia de
consumo, mediante el uso de aplicaciones informaticas especificas, conforme con la normativa vigente y
los procedimientos establecidos.

Resultados de | Criterios de Evaluacidn
Aprendizaje
RA7.1: Aplicar los | CE7.1.1 Identificar las fuentes de informacion oficiales en materia de

métodos de obtencion
de informacién  por
medios convencionales o
via Internet relacionados

con el consumo de
bienes y servicios
establecidos en la
legislacion de la

Republica Dominicana.

consumo, existentes en el dmbito nacional, regional y local, mediante
sistemas de busqueda on line.

CE7.1.2 Identificar los principales canales y medios oficiales de informacion
y divulgacién de informacidn, asi como la normativa vigente en materia de
consumo y derechos del consumidor.

CE7.1.3 Describir los parametros esenciales que se deben analizar para
juzgar la fiabilidad de una informacion recogida y férmulas existentes para
garantizar la veracidad de la informacidn.

CE7.1.4 Argumentar la importancia de garantizar la veracidad y vigencia de

la informacién y fuentes de informacién en materia de consumo.

CE7.1.5 Explicar las ventajas y desventajas de las fuentes de informacion
primaria en materia de consumo.

CE7.1.6 Ante un supuesto practico de demanda de
convenientemente caracterizado:

- Definir el objetivo de la demanda o necesidad de informacién y el
publico al que se destinara.

- ldentificar las fuentes de informacion oficial y sectorial fiables.

- Buscar la informacién demandada, mediante la web y/o motores de
busqueda en la web.

- Consultar catdlogos de bibliotecas y hemerotecas a partir de
tesauros en consumo, palabras clave, temas y subtemas.

- Seleccionar el método de recogida de datos en funcidon de su
fiabilidad.

- Discriminar la informacién y datos obtenidos de las fuentes internas
y/o externas a la organizacidn, segln criterios o parametros para
garantizar su fiabilidad.

CE7.2.1 Explicar el significado de la terminologia especifica habitual en la
normativa y documentacién especifica de consumo.

CE7.2.2 Explicar el significado de Tesauros en materia de consumo en el
orden internacional y nacional.

CE7.2.3 Ante un supuesto practico de informe o folleto divulgativo en

informacion,

RA7.2: Interpretar Ia
informacion y
documentacion

relacionadas con el
consumo y derechos
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del(de la) consumidor(a)
o usuario(a) de bienes y
servicios, utilizada en la
legislacién vigente en
materia de consumo.

materia de consumo de un sector, producto y servicio de gran consumo o
uso generalizado:

- ldentificar los aspectos relevantes de cara al consumidor-usuario de

dichos productos-servicios.

- Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.

- Resumir el contenido del informe de forma sintética y ordenada.
CE7.2.4 Ante un supuesto practico de normativa vigente en materia de
consumo de un sector, producto y servicio de gran consumo o uso
generalizado:

- ldentificar los aspectos relevantes de cara al consumidor-usuario de

dichos productos-servicios.

- Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.

- Explicar el objeto y los destinatarios de la normativa.

- Resumir el contenido de la normativa de forma sintética y ordenada.

RA7.3: Aplicar técnicas
de resolucion de
incidencias y
reclamaciones en el
trabajo de campo, segln
los procedimientos
establecidos.

CE7.3.1 Identificar la naturaleza de las incidencias, quejas y reclamaciones
mas comunes en la realizaciéon de encuestas y desarrollo de trabajo de
campo de un entrevistador-encuestador.
CE7.3.2 Definir técnicas de autocontrol ante situaciones de tension en el
trato con los encuestados.
CE7.3.3 Argumentar las ventajas de aplicar técnicas de resolucidon de
imprevistos y situaciones problematicas.
CE7.3.4 Identificar las formulas, procedimientos y/o documentacion que se
utilizan para recoger una reclamacién de un encuestado.
CE7.3.5 Describir el proceso que suele aplicarse ante reclamaciones
presentadas en un proceso de encuestas.
CE7.3.6 En un supuesto convenientemente caracterizado, en el que se
planteen reclamaciones por los(as) entrevistados(as), responder a los
mismos utilizando técnicas de resolucién de conflictos de forma positiva, y
dando soluciones a los problemas planteados.
CE7.3.7 Ante un supuesto practico de reclamacién en materia de consumo
de un sector, producto y servicio de gran consumo o uso generalizado:

- Identificar los aspectos relevantes de la reclamaciéon vy

condiciones y derechos del consumidor.

- Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.

- Explicar el objeto y demandas de la reclamacidn-queja.

- Resumir el contenido de la reclamacion de forma sintética y

ordenada.

las

RA7.4: Utilizar
aplicaciones

informaticas de gestion
de datos e informacion,
para organizar, tratar y

archivar la informacion-

documentacion de
consumo, mediante
procedimientos de

seguridad, integridad vy
confidencialidad.

CE7.4.1 Explicar los sistemas de organizacion y tratamiento de la
informacién de consumo mas utilizados, asi como los emergentes.

CE7.4.2 Explicar las principales funciones de un archivo documental o base
de datos sobre un conjunto de reclamaciones o distintos documentos de
informacién en materia de consumo.

CE7.4.3 Describir los métodos fundamentales de registro, mantenimiento y
actualizaciéon de la informaciéon en un fondo documental, y la gestion
proactiva de los sistemas de informacidn en una organizacién de atencién
al consumidor.

CE7.4.4 Argumentar las ventajas y desventajas de distintos paquetes
informaticos empleados habitualmente para el tratamiento de Ia
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informacién y documentacion.
CE7.4.5 Explicar las principales técnicas de archivo-catalogacion,
relacionando ventajas e inconvenientes en funcién de la utilizacion, tiempo
de archivo y tipo de informacion.
CE7.4.6 Utilizar las funciones y utilidades de las aplicaciones informaticas y
sistemas operativos que garanticen las normas de seguridad, integridad y
confidencialidad de los datos.
CE7.4.7 Explicar la normativa vigente y procedimientos idoneos para copiar
y garantizar la seguridad e integridad de la informacién de un sistema de
informacién de consumo de la organizacién.
CE7.4.8 A partir de un supuesto practico, convenientemente caracterizado,
en el que se dispone de informacion recogida de diferentes fuentes:
- Clasificar los datos segun el tipo de fuente de informacién de donde
procedan.
- Organizar la informacién, segin normas de seguridad y calidad.
- Aplicar técnicas adecuadas para organizar y archivar la informacién
suministrada, de forma que se facilite el acceso a la misma.
- Utilizar adecuadamente las funciones de tratamiento y organizacion
de la informacién de aplicaciones en un entorno de usuario.

RA7.5: Elaborar informes
o documentos
especificos sobre
consumo en el formato y
presentacién adecuados,
con la integracion de
datos, textos y gréficos,
mediante la utilizacion
de las aplicaciones
informaticas en entorno
de usuario.

CE7.5.1 Explicar los principales aspectos que se deben observar en la
elaboracidon de un documento que recoja informacién de consumo, en
cuanto a la forma, estructura y contenido.

CE7.5.2 A partir de la lectura de varios documentos relacionados con un
mismo tema en materia de consumo —legislacidn, folletos y articulos de
revistas especializadas, entre otros—, sintetizar la informacion que
contiene de acuerdo con la relevancia del tema para los consumidores y
usuarios.

CE7.5.3 A partir de normativa o documentacidn especifica, en materia de
consumo, con referencias, datos bibliograficos, ideas principales vy
utilidades posibles de la misma, elaborar una ficha resumen con los
aspectos mas relevantes.

CE7.5.4 A partir de distintas gacetas oficiales publicadas recientemente:

- Interpretar la informacién que proporcionan y detectar los aspectos
gue afectan a los derechos de los consumidores y usuarios.

- Ordenar y estructurar la informacién legislativa obtenida en una
tabla o cuadro.

- Confeccionar un boletin de legislacidon que recoja toda la normativa
de consumo publicada en el periodo de tiempo dado.

- Utilizar con eficacia y soltura la aplicacién informatica adecuada para
la elaboracién de tablas y el boletin.

CE7.5.5 En casos practicos de confeccion de documentacidén de consumo,
convenientemente caracterizados, y a partir de medios y aplicaciones
informaticas en entornos de usuario:

- -Seleccionar el formato mas adecuado a cada tipo de
documentacion-informacion, en razén de su finalidad y presentacién
final: presentacion con diapositivas, presentacion animada con
ordenador y sistema de proyeccion, presentacion en papel.

- Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones de
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tratamiento de necesario elaboracion de
documentacion.

- Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones de
tratamiento de tablas, cuadros sindpticos o graficos necesarios para
la elaboracién de documentacion.

- Utilizar la aplicaciéon y/o el entorno que permita y garantice la
integracién de texto, grafico y datos.

- Descubrir,reconocer y corregir los posibles errores cometidos al

introducir y manipular los datos con el sistema informatico, con la

texto, para la

ayuda de alguna utilidad de
ortografico, comparacién de documentos u otros.
- Presentar la documentacion de acuerdo con su naturaleza.

la propia aplicacién:

corrector

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

La informacién en materia de

consumo

- Medios de consumo.

- Consumidor.

- Elementos
consumidor.

- Estilo de vida.

- Clases sociales.

- Personalidad.

- Motivacion.

- Aprendizaje.

de analisis del

Tipos de fuentes de informacion en
materia de consumo en el ambito
nacional e internacional

Determinacion de las fuentes
oficiales de informacién en materia
de consumo, existentes en el dmbito
nacional e internacional autonémico.
Clasificacion de los principales
canales de informacién de consumo.

Técnicas de busqueda de informacion
en materia de consumo.

Aplicacion de procedimientos de
obtencién de informacion.
Realizacion de un analisis
comparativo de las fuentes-
documentos de informacion de
consumo.

Anélisis de los pardametros para la
elaboracion del perfil
comportamiento de consumidor(a).
Analisis de la evolucidon de nuevos
paradigmas en el comportamiento
del(de la) consumidor(a).
Clasificacion de los tipos de fuentes
de informacién en materia de
consumo en el ambito nacional e
internacional.

Aplicacién de motores y técnicas de
busqueda on line, de la informacion
en materia de consumo.

Elaboracién de informe detallado
del(de la) consumidor(a).

Elaboracién de un modelo de andlisis

mas adecuado para el(la)
consumidor(a).
La catalogacién y archivo Interpretacion la terminologia

Respeto a los
procedimientos y
normas internas de la

organizacion.

Rapidez y rigor en la
solucion de demandas
de informacion y
situaciones
problematicas.

Argumentar la
informacion con
claridad, orden,

estructura y precision
en la argumentacion de
la informacién ante las
personas adecuadas en
cada momento.

Eficacia en la
comunicacion con las
personas adecuadas en
cada momento.

Adaptabilidad a
situaciones o contextos
nuevos, conocimientos
e informacion
complementaria, para
utilizarlos en su trabajo.
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- Lenguajes documentales. especifica en materia de consumo.

- Palabras claves en consumo. Resumen del contenido del informe
- Instrumentos de catalogacién, | de forma sintética y ordenada.
indizacion y clasificacion. Analisis de una situacion: el objeto y
asunto de la reclamacion-queja.
Aplicacién de técnicas de

catalogacion y archivo, convencional
e informadtica, de la documentacién e
informacién generada.

Ficha documental Realizacion de la ficha documental de
- Finalidad. informacién del(de la) consumidor(a)
- Estructura. y usuario(a).

Estructura de las fichas de | Presentacion de la documentacion.
contenido Manejo de las técnicas de
- Fases del proceso documental. | tratamiento de documentos de
Documentos de sintesis consumidor(a) y usuario(a).

- Técnicas Aplicacidon de técnicas de tratamiento
- Comunicacion escrita. y presentacion de documentos.
Centros documentales Clasificacion de los sistemas de
- Funciones y servicios. organizacién vy tratamiento de |Ia
- Fondos documentales. informacién de consumo mas
- Aspectos técnicos utilizados, y de sus emergentes.

- Aspectos administrativos. Técnicas de atencidon al(a Ia)

- Integracion de servicios | usuario(a).
informaticos.

La Informatica aplicada a los | Utilizacidon de aplicaciones
centros documentales y/o bancos y | informaticas de tratamiento de la
bases de datos. informacién.

Aplicacidon de la informatica para la
organizacion de la informacion.
Enumeracién de los métodos de
acceso a la informacién del(de la)
consumidor(a) y usuario(a).

Métodos de acceso a la informacion
por parte del(de la) usuario(a) a
través de las bases de datos.
Tratamiento de la informacion.

Estrategias Metodologicas

e Motivacién de los temas por parte del(de la) docente.

e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacion de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, participacion espontanea y socializacion de
temas con retroalimentacién continua en cada sesién de clase.

e Utilizacidn de material audiovisual (videos y presentaciones) y de entornos virtuales de
ensefianza-aprendizaje, uso de internet y plataformas relacionados con la creacién de
diferentes sistemas de organizar la informacién sobre consumo
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e Aprendizaje basado en problemas (ABP) para desarrollar aprendizajes activos abordando de
forma ordenada y coordinada las fases que implican la resolucién o desarrollo del trabajo en
torno a un problema o situacidn planteada por el profesor y vinculada a las competencias.

e Estudio de casos con andlisis de situaciones de incumplimiento de la legislacién en materia
de consumo de un producto o servicio, nocivo a los derechos del consumidor con la finalidad
de conocerlo, interpretarlo, resolverlo, generar hipdtesis, contrastar datos, reflexionar,
completar conocimientos y exposiciones de trabajos de investigacién individuales y en
equipo.

e Aprendizaje Basado en Proyectos para que los estudiantes lleven a cabo la realizacién de un
proyecto en un tiempo determinado para resolver un problema o abordar una tarea
mediante la planificacién, disefio y realizacién de una serie de actividades y todo ello a partir
del desarrollo y aplicacién de aprendizajes adquiridos y del uso efectivo de recursos.
Aprendizaje cooperativo en las que el alumnado trabaja conjuntamente para lograr
determinados resultados comunes de los que son responsables todos los miembros del
equipo en la que los estudiantes trabajan en equipo para realizar las actividades de manera
colectiva, y fomentar el trabajo en equipo, el intercambio de informaciéon entre los
estudiantes, los cuales estdn motivados tanto para lograr su propio aprendizaje como para
acrecentar los logros de los demas.

MODULO 8: MARKETING

Nivel: 3

Cédigo: MF_347 3

Duracidn: 315 horas

Asociada a la Unidad de Competencia UC_347_3: Apoyar en la elaboracién del plan estratégico de
ventas, en la recabacién y presentaciéon de la informacién requerida, mediante las aplicaciones
informaticas especificas, y de acuerdo con los procedimientos y los objetivos establecidos por la
organizacion.

Resultados de | Criterios de Evaluacion

Aprendizaje

RA8.1:  Aplicar la | CE8.1.1 Clasificar la informacidon comercial disponible de unos determinados
técnica del analisis | productos y servicios, segln distintos criterios de mercado, caracteristicas,
DAFO —debilidades, | perfil del consumidor, competidores entre otros.

amenazas, fortalezas y
oportunidades—, para
conocer la situacion
real de los productos y
servicios  de una
organizacién en el
mercado.

CE8.1.2 Agrupar los elementos que constituyen, en general, oportunidades,
amenazas, debilidades y fortalezas en el analisis de mercado de producto,
servicio y marca.
CE8.1.3 Explicar la finalidad y caracteristicas de la técnica del andlisis DAFO,
aplicado a distintos mercados de productos, servicios y marcas existentes.
CE8.1.4 A partir de una serie de datos referidos a la situacién y evolucion de
un mercado, segmentacidon y posicionamiento de un producto o servicio
existente:
- Calcular la dimensiéon del mercado y cuotas de mercado de los
fabricantes o distribuidores del producto.
- Analizar los posicionamientos existentes con la finalidad de detectar
huecos en el mercado.
- Evaluar la oportunidad de lanzamiento de un nuevo producto, servicio
0 marcay las caracteristicas que debe poseer.
- Confeccionar un informe, utilizando las aplicaciones informaticas
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adecuadas, relacionando los resultados obtenidos del analisis del
mercado y reflejando de manera clara y sintética las conclusiones,
oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas existentes.

RA8.2: Utilizar
distintos instrumentos
—como mapas de
posicionamiento v
matriz BCG, entre
otros— para analizar
los factores que
intervienen en las
politicas de productos

CE8.2.1 Definir los factores que definen la politica de producto.

CE8.2.2 Explicar el significado de dimensién de un producto o servicio,
diferenciando entre linea, gama y familia.

CE8.2.3 Diferenciar las fases del desarrollo de un producto y el ciclo de vida
del producto a partir de distintos ejemplos.

CE8.2.4 Dada una etapa del ciclo de vida de un producto, explicar las
relaciones causales que se producen entre las variables de marketing-mix
que afectan al mismo.

CE8.2.5 Dado un supuesto practico, suficientemente caracterizado de

herramientas
informaticas
especificas para
calcular los precios de
los productos y
servicios, asi como las
variables que lo
componen e influyen
en la politica de
precios de los planes
de marketing y la
normativa vigente.

en los planes de | productos-marcas existentes en el mercado, realizar mapas de

marketing. posicionamiento y matriz BCG de los mismos.
CE8.2.6 Senalar las caracteristicas y tipologia de productos y servicios que
suele utilizar el marketing on line como estrategia de comercializacion.
CE8.2.7 Argumentar la importancia del envase y embalaje en |la
diferenciacidn de productos en el mercado e imagen de marca.
CE8.2.8 Dado un supuesto practico, suficientemente caracterizado de
productos y servicios existentes en el mercado, argumentar estrategias de
diferenciacidon del producto en funcién del perfil y habitos de consumo de los
consumidores y usuarios del mismo.
CE8.2.9 Distinguir las estrategias posibles y particularidades para la
diferenciacidon del producto, en el caso de distintos tipos de servicios
debidamente caracterizados.

RA8.3: Utilizar | CE8.3.1 Identificar la normativa legal vigente con relacién a determinacién de

precios de un producto o servicio.
CE8.3.2 Definir las variables que determinan el precio de venta de un
producto al publico (PVP).
CE8.3.3 Explicar la repercusion e importancia del precio de los productos y
servicios en el mercado.
CE8.3.4 Identificar las fuentes de datos que proporcionan informacién sobre
los precios de la competencia.
CE8.3.5 Diferenciar los métodos de fijacidn de precios y el efecto de la
elasticidad de los precios, sefialando las limitaciones y ambitos en que suelen
aplicarse.
CE8.3.6 Dado el mercado de un producto y servicio existente:
-Identificar, en el canal de distribucidon, las marcas que compiten y el precio
de cada una de las presentaciones.
-Identificar las estrategias de precios que han utilizado las empresas objeto
de estudio en el canal o establecimiento analizado.
CE8.3.7 A partir de distintos casos de productos vy servicios,
convenientemente caracterizados con coste, descuentos, impuestos,
recargos u otros, calcular su precio de venta al publico (PVP) respetando la
normativa vigente y aplicando distintos métodos de fijacidén de precios.
CES8.3.8 A partir de unos precios de un producto y un numero de unidades de
venta:

- Explicar el procedimiento que se utiliza en el célculo del punto muerto
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o de equilibrio.

- Calcular el precio de equilibrio.

- Interpretar el resultado.

CE8.3.9 Dado un supuesto practico en el que se detallan los precios de un
determinado producto en los Ultimos cinco afios, calcular los estadisticos
habituales —media, tasa de crecimiento u otros—, mediante el uso de la
calculadora y utilidades de una hoja de cdlculo o aplicacién informatica.
CE8.3.10 Dado el mercado de un producto y un servicio debidamente
caracterizado:

- Obtener los precios de las diferentes presentaciones de las marcas que
compiten en un establecimiento o canal, identificando el origen,
formato y presentacion.

- Tabular los datos obtenidos.

- Analizar la politica de precios fijada para cada categoria de producto
en funcién de las variables objeto de estudio: origen nacional o
internacional, categoria, calidad y otras.

- Confeccionar un informe en el que se reflejen, de manera clara y
sintética, las conclusiones; y relacionar los resultados obtenidos del
analisis estadistico con el objeto del estudio, mediante el uso de la
aplicacion informatica adecuada para la obtencién, presentacién del
trabajo, archivo y posterior utilizacion y ampliacion.

RA8.4: Analizar los
factores que
intervienen en la
politica de
distribucion, segln
diferentes tipos de
productos y servicios,
clientes, sectores y
empresas.

CE8.4.1 Agrupar las distintas tipologias de canales de distribucion y variables
gue influyen en su estructura segun tipo de productos.

CE8.4.2 Argumentar las ventajas y desventajas de disponer de una red de
venta propia, ajena y mixta de un producto o servicio.

CES8.4.3 Identificar las fases y situaciones de la distribucidon por las que pasa
un producto, desde el lugar de produccién o fabrica hasta el punto de
destino o consumidor final.

CE8.4.4 A partir de los datos de una empresa que comercializa determinados
productos:

- Clasificar dichos productos en funcidn de criterios de distribucion
comercial, costes de distribucidn y de ventas; y explicar los problemas
y oportunidades que justifican dicha clasificacion.

- Argumentar en un informe, de forma ordenada y homogénea, la
informacién derivada del estudio, mediante el uso de las aplicaciones
informaticas adecuadas.

CE8.4.5 A partir de los datos de una empresa que comercializa distintos
productos, argumentar la seleccion de la intensidad en la distribucion:
intensiva, exclusiva o selectiva.

CE8.4.6 Dada una estructura de distribuciéon determinada, identificar los
distintos intermediarios que intervienen; y distinguir entre mayoristas y
minoristas.

CE8.4.7 A partir de un conjunto de variables que intervienen en un canal de
distribucién, calcular el coste total aplicando precios tipo e incidiendo sobre
los costes de consecucidon del pedido, margenes y comisiones para la puesta
del producto en el punto de venta.

CE8.4.8 A partir de una estructura o red de distribucién comercial
establecida, realizar un diagrama desde la fabricacién hasta el consumidor
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final.

RAS8.5: Definir
acciones de
comunicacion de

marketing, en relaciéon
con los factores que
intervienen en el
disefio de politicas y
campanas de
comunicacion.

CE8.5.1 Identificar los factores intervienen en la
comunicacion de una organizacion.
CE8.5.2 Diferenciar los tipos de objetivos —comerciales y no comerciales—
de comunicacién en una organizacion.
CE8.5.3 Argumentar las diferencias y ventajas existentes entre los medios de
publicidad convencionales y no convencionales.
CE8.5.4 Comparar los instrumentos de comunicacién y publicidad
convencional y no convencional o BTL (below the line) utilizadas
habitualmente en la politica de comunicacién de marketing.
CE8.5.5 Diferenciar las caracteristicas de los medios, soportes y formas de
comunicacidon de masas utilizados en la practica comercial habitual.
CE8.5.6 Definir los objetivos y criterios de la organizacién de ferias y eventos
para la promocidn de los productos y servicios.
CE8.5.7 Analizar los principales métodos de medicién de la eficacia
publicitaria, explicar ventajas e inconvenientes, y controlar las variables que
puedan afectar el resultado.
CE8.5.8 En un supuesto practico convenientemente caracterizado de
comercializacién de un producto o servicio:

- Analizar los medios promocionales que se adecuan al supuesto

definido, valorando costes y beneficios.
- Seleccionar un medio de promocién adecuado, explicando efectos
psicoldgicos posibles que puede producir en el consumidor.

- Definir el contenido y forma del mensaje promocional.
CE8.5.9 En un supuesto practico, en el que se caracteriza un plan de
marketing on line para el lanzamiento y difusion de nuevos productos,
argumentar la idoneidad de la estrategia on line.

que politica de

RAS8.6: Relacionar
entre si todas las
variables que

intervienen en las
politicas de marketing,
para la elaboracién de
planes de marketing

CE8.6.1 Explicar el concepto de marketing-mix y relacionar entre si los
elementos que lo componen.

CE8.6.2 A partir de un plan de marketing convenientemente caracterizado,
interpretar correctamente cada uno de los apartados y extraer conclusiones
respecto a las acciones que plantea.

CE8.6.3 A partir de unos datos supuestos e informes de base de producto,
precio, distribuciéon y comunicacién:

variables y acciones,
previstas en distintos
tipos de planes de
marketing.

por parte de las - Explicar las relaciones causales existentes entre las distintas variables
empresas. del marketing.

- Elaborar un plan de marketing sencillo en que se recojan de forma
coherente las decisiones fundamentales de las variables del marketing:
producto, precio, distribucidon y comunicacion.

RA8.7: Aplicar | CE8.7.1 Identificar las fases de la planificacion de marketing y el objetivo de
sistemas de control y | control y seguimiento de su desarrollo.
seguimiento de | CE8.7.2 Argumentar la necesidad de control y seguimiento de las decisiones y

acciones del plan de marketing para la mejora continua y la eficiencia del
plan de marketing.

CE8.7.3 Distinguir los ratios de control utilizados habitualmente para medir la
eficacia de las decisiones e impacto de un plan de marketing.

CE8.7.4 A partir de unos datos de evolucién de las ventas por producto,
precios y acciones promocionales realizadas:
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- Calcular los ratios de control habituales de las acciones de marketing,
utilizando herramientas de calculo y hojas de célculo.

- Elaborar un informe presentando los resultados y ratios obtenidos; y
extraer conclusiones sobre las desviaciones ocurridas.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Marketing

Origen y evolucion.

Marketing social

Herramientas.
Entorno.

Elementos.
Orientaciones.
Filosofia.

Satisfaccidn del cliente.
Etica en el marketing.

Segmentacién

El

Criterios.
Niveles.
Bases par a
mercado.
Mercado de consumo.
marketing en la

segmentar el

actividad

econdmica

Enfoque.

Naturaleza.

Alcance.

Sistemas econémicos.
Politicas estratégicas.
Empowerment.

La satisfaccion del cliente.
Trabajo en equipo.

El marketing en la empresa

Relaciones publicas.
Establecimiento.
Canales de comunicacion.

La informacidn suministrada por el
cliente

Andlisis de los fundamentos del
marketing.

Anélisis comparativo de
factores del entorno.
Comparacion de las filosofias de la
administracién del marketing.
Determinacion de los distintos
segmentos del mercado.

Analisis las diferencias entre las
orientaciones a las ventas y al
marketing.

Proceso de marketing.

los

Clasificacién del enfoque,
naturaleza y alcance del
marketing.

Andlisis del marketing en los
sistemas econdmicos.

Analisis de las politicas
estratégicas en el marketing.
Planificacién de marketing.
Elaboracién del plan de
marketing: estructura y

funcionalidad.

Variables del marketing mix.
Deteccién de oportunidades vy
analisis DAFO.

Elaboraciéon de informes de
oportunidades de  mercado.
Implantacion  del plan de
marketing.

Informes de seguimiento y ratios
de control del plan de marketing.

Politica de producto

Definicion.

Atributos y caracteristicas de
productos y servicios.
Gama y linea de productos.
Ciclo de vida del producto.
Estrategias segun el
Servicios afiadidos.

Mapas de posicionamiento.

CVP.

Analisis del envase y de la marca
como elementos diferenciadores.
Elaboraciéon de informes sobre
producto.

Métodos para la determinacidn
de los precios. Calculo del punto
muerto. Concepto de elasticidad
del precio.

Elaboracién de informes sobre

Respeto a los
procedimientos y normas
internas de la empresa.

Claridad, orden,
estructura y precisidon en
la transmision de Ia
informacidn.

Eficacia en la
comunicacion con las
personas adecuadas en
cada momento.

Interés por el
conocimiento amplio de

la organizacién y sus
procesos.
Creatividad en el

desarrollo del trabajo que
realiza.

Proactividad en la
propuesta de alternativas
con el objetivo de
mejorar resultados.
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Matriz BCG y creacién de nuevos
productos.

Politica de precios

Definiciéon,  caracteristicas vy
variables de decision.

Normativa vigente en materia de
precios.

Estrategias comerciales en la
politica de precios.

Politica de distribucién

Definicidn.
Canales y
distribucién.
Estrategias en la politica de
distribucién.

Relaciones con la red y puntos
de ventas.

Marketing en la distribucion

férmulas de

Politica de comunicacion

Definicion.

Proceso y caracteristicas.

Medios de comunicacion:
convencionales y no

convencionales.

Acciones de  comunicacion:
caracteristicas y funciones.
Instrumentos de comunicacién.

precios.
Comercializacion on line de
productos y  servicios: las

relaciones comerciales B2B y B2C.
Elaboracién de informes sobre
distribucion.

El marketing-Mix

Objetivos.

Tipos de estrategias.

Publicidad y promocidn.

Politicas de Marketing directo.
Planificacion de  actividades
promocionales seglin el publico
objetivo.

Interpretacion de un plan de
marketing propuesto y extraccion
de conclusiones claras y precisas.
Organizacion de las variables que
intervienen en el marketing mix.
Elaboracién de wun plan de
marketing.

Determinacion de acciones
promocionales segun los objetivos
comerciales, incremento de
ventas o rentabilidad de espacios
comerciales.

El plan de marketing

Planificacién

Comunicacién comercial

Componentes del plan.
El analisis de la situacion.
Escenario.

Mercado.

Empresa.

Situacion competitiva.
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- El andlisis de mercado.

- El andlisis estratégico.

- FODA.

- Unidades Estratégicas de
Negocios (UEN).

- Objetivos.

- Estrategia.

- Ejecucion.

Estrategias Metodoldgicas

e Motivacién de los temas por parte del(de la) docente.

e Transmisidon de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacién de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates y retroalimentacién continua en cada sesién
de clase.

e Utilizacién de material audiovisual (video foro y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)
para desarrollar el plan de marketing.

e Aprendizaje basado en problemas para desarrollar aprendizajes activos abordando de forma
ordenada y coordinada las fases que implican la resolucién o desarrollo del trabajo en torno
a una situacién planteada por el profesor y vinculada a las competencias de marketing, con
exposiciones de trabajos de investigacion individuales y en equipo.

e Estudio de Casos con analisis intensivo y completo ante situaciones de incumplimiento de la
legislacién en materia de consumo de un producto o servicio, nocivo a los derechos del
consumidor con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo, generar hipétesis,
contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y, en ocasiones,
entrenarse en los posibles procedimientos alternativos de solucion

e Aprendizaje cooperativo en las que el alumnado trabaja conjuntamente para lograr
determinados resultados comunes de los que son responsables todos los miembros del
equipo en la que los estudiantes trabajan en equipo para realizar las actividades de manera
colectiva, y fomentar el trabajo en equipo, el intercambio de informacién entre los
estudiantes sobre marketing.

e Aprendizaje basado en proyectos para desarrollar un sencillo plan de marketing para la
implantacién de un negocio en un establecimiento comercial o para la comercializacion de
un producto.

MODULO 9: CONTABILIDAD

Nivel: 3

Cdédigo: MF_348_3

Duracidn: 405 horas

Asociada a la Unidad de Competencia UC_348 3: Realizar registros de contabilidad en soporte
convencional e informatico, conforme con la legislacion vigente.

Resultados de | Criterios de Evaluacion
Aprendizaje
RA9.1: Interpretar los | CE9.1.1 Identificar los diferentes tipos de documentos mercantiles que se
datos e informacion | utilizan en transacciones econdmicas tipo, que realizan las organizaciones y
contenida en los | corresponde contabilizar sus datos.

documentos mercantiles | CE9.1.2 Interpretar la informacion relevante contenida en los documentos
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y generados por la
actividad  empresarial,
para proceder

adecuadamente a su
registro contable en
soporte convencional o
informatico, segun la
normativa vigente.

mercantiles para su registro contable.
CE9.1.3 A partir de documentos
caracterizados:
- Explicar los elementos patrimoniales reflejados en los mismos, y que
son relevantes para su registro contable.
- Explicar los diferentes conceptos de ingresos y gastos reflejados en
los mismos, y que son relevantes para su registro contable.

mercantiles convenientemente

RA9.2: Aplicar el método
contable de partida
doble para registrar la
documentacion derivada

de las  operaciones
econdmicas de la
organizacion, de
acuerdo con la

normativa vigente.

CE9.2.1 Precisar el concepto de cuenta como instrumento de
representacién y medida de elementos patrimoniales, ingresos y gastos.
CE9.2.2 Clasificar correctamente las cuentas segun su naturaleza
patrimonial o de gestién, identificando los convenios de cargo y abono de
cada clase.

CE9.2.3 Interpretar el método de contabilizaciéon por partida doble y los
libros registro que utiliza.

CE9.2.4 Distinguir las fases del proceso contable correspondiente a un ciclo
econdmico completo. y los libros obligatorios y voluntarios previstos en la
legislacion vigente en los que se registra cada una de ellas.

CE9.2.5 Describir la estructura del Plan General de Contabilidad (PGC) vy el
sistema de codificacién utilizado en la legislacion vigente.

CE 9.2.6 Precisar la funcién de la amortizacion técnica del inmovilizado.
CE9.2.7 Calcular la cuota de amortizacion del inmovilizado, segin métodos
lineales, degresivos o progresivos.

CE9.2.8 Explicar la funcidn de la periodificacion contable.

CE9.2.9 Explicar la funcidn de las provisiones.

CE9.2.10 En un supuesto practico, en el que se proporcionan documentos
mercantiles convenientemente caracterizados de operaciones econémico-
financieras tipo:

- Explicar el tipo de operacion representada en cada documento.

- Identificar los elementos patrimoniales o conceptos de ingresos y
gastos que intervienen en cada operacion representada.

- Especificar el importe de cargo o abono de cada cuenta
representativa de los elementos patrimoniales y/o de los conceptos
de ingresos y gastos involucrados.

- Contabilizar las operaciones en los libros correspondientes.

CE9.2.11 En un supuesto practico, en el que se propone una situacidn
patrimonial inicial y se proporcionan los documentos- justificantes
relativos a operaciones realizadas en un ejercicio econémico:

- Codificar las cuentas de acuerdo con el cuadro de cuentas del PGC.

- Registrar, en asientos por partida doble, las operaciones
representadas en los documentos, aplicando los principios y normas
de valoracion del PGC.

- Realizar el traspaso de la informacién del Diario a las cuentas del
Mayor.

- Cuadrar el balance de comprobacion.

- Dotar las amortizaciones que procedan, aplicando los criterios del
PGC.

- Dotar de las provisiones que procedan, aplicando los criterios del
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PGC.
- Realizar los asientos que procedan del periodo contable.
- Obtener el resultado econdmico mediante el
regularizacion.
- Confeccionar el balance de situacion.

proceso de

RA9.3: Cumplimentar los
libros auxiliares de ITBIS
y de bienes de inversién,
segin la  normativa
vigente, para proceder a
su registro contable.

CE9.3.1 Explicar los libros obligatorios que establece la legislacion del ITBIS.
CE9.3.2 Explicar la funcidn del libro de bienes de inversion.
CE9.3.3 Describir los distintos campos que establece la legislacion del ITBIS
para cada libro.
CE9.3.4 En un supuesto practico debidamente caracterizado, en el que se
proporcionen distintos documentos que reflejan operaciones sujetas al
ITBIS:
- Diferenciar sobre los documentos las operaciones que incorporan
ITBIS soportado, deducible del no deducible.
- Identificar los libros en los cuales debe asentarse cada uno de los
documentos.
- Cumplimentar, con la informacién contenida en los documentos, los
campos de los libros correspondientes.

RA9.4: Interpretar el
resultado obtenido de
un ejercicio econdémico,

a partir de los
documentos y datos
registrados en los libros
contables, segin |la
normativa  establecida
en el Plan General de

Cuentas (PGC).

CE9.4.1 En un supuesto practico en el que se propone una situacidn
patrimonial inicial y una serie de operaciones bdsicas de una empresa
comercial tipo, correspondientes a un ejercicio econémico y representadas
en documentos mercantiles simulados y convenientemente caracterizados:
- Interpretar adecuadamente la informacién representada en los
documentos mercantiles propuestos.
- Interpretar la informacién en asientos contables por partida doble,
aplicando los criterios de valoracidn establecidos en el PGC.
CE9.4.2 Elaborar el balance de sumas y saldos del ejercicio anterior.
CE9.4.3 Obtener el resultado mediante el proceso de regularizacién del
ejercicio anterior y elaborar la cuenta de pérdidas y ganancias y el balance
de situacién, aplicando las normas establecidas en el PGC.

RA9.5: Realizar el
registro de las
operaciones

econodmicas, financieras,

mercantiles u  otras
generadas por la
empresa, mediante la
aplicacion  informatica

de Contabilidad y segun
la normativa del PGC.

CE9.5.1 Identificar las funciones y procedimientos de las aplicaciones
utilizadas.
CE9.5.2.Precisar las caracteristicas mds importantes de la aplicacion, en
relacién con la codificacién de cuentas y conceptos: formato, nimero de
digitos maximo permitido, otras.
CE9.5.3 Explicar los posibles formatos que pueden tener los asientos
predefinidos de la aplicacion.
CE9.5.4 En supuestos practicos de simulaciéon, en los que se proporcionen
datos y documentacion debidamente caracterizada, relativa a las
operaciones de un ciclo econémico:
- Crear el plan de cuentas.
- Crear los asientos predefinidos.
- Realizar registros contables seglin los documentos mercantiles y la
informacién proporcionada.
- Realizar el traspaso de los datos de las operaciones que corresponda
a los libros de ITBIS.
- Extractar e imprimir los registros realizados —diario, balance de
comprobacién, balance de situacidn, saldo de las cuentas,
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correspondientes a un ciclo econémico.
- Dar de baja a las cuentas del plan contable.
- Dar de baja a conceptos y asientos predefinidos de la base de datos
de la aplicacion.
- Realizar copias de seguridad.
- Explicar la importancia de la responsabilidad y de la confidencialidad
en el registro contable de las transacciones econdmicas, y de las
consecuencias
principios.

negativas de

actuaciones

contrarias a estos

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Elementos patrimoniales

La actividad econdmica y el ciclo

econdémico

- Financiacion.

- Inversion.

La contabilidad

- Obijetivos.

- Clases.

- Usuarios.

- Patrimonio.

- Activo.

- Pasivo.

- Patrimonio
empresa.

- Tipos de
patrimoniales.

- Masas patrimoniales.

- Elequilibrio patrimonial.

neto de una

elementos

Identificacion de las fases del ciclo
econémico de la actividad de la
empresa.

Descripcion de las diferencias entre
gasto y pago, cobro e ingreso vy
financiacién e inversion.

Andlisis de las fuentes de

financiacion de la empresa, asi

como su correlacién con la
correspondiente inversion.
Identificacion de los objetivos de la
contabilidad. Delimitacion de las
funciones especificas de las
distintas clases de contabilidad.
Identificacion de los elementos

patrimoniales y su clasificacién en

bienes, derechos de cobro vy
deudas.
Identificacion de las masas

patrimoniales y ordenacién de los
elementos patrimoniales en dichas
masas.

Cilculo del patrimonio neto.
Realizacion de inventarios vy
balances de situacién agrupados
por masas.

Metodologia contable

Las operaciones mercantiles desde
la perspectiva contable

- Las Cuentas.

- Terminologia de las cuentas.

- Método por partida doble.

- Loslibros contables.

- Cuentas de gastos e ingresos.

- Ciclo contable basico.

- Balance de situacion inicial.

Realizacion de anotaciones en el
Libro diario y Libro mayor.
Obtencion y andlisis de los saldos
de las cuentas.

Identificacion de las fases del ciclo
contable.

Distincion de las etapas vy
utilizacion de los libros en un ciclo
contable basico: libro diario,
mayor, balance de comprobacion y

Valoracion de la
importancia de la
finalizacion de los trabajos
en los plazos previstos.

Orden y limpieza en la
ejecucién y presentacién

del trabajo.

Rigor y orden en el archivo

de los enunciados y
soluciones de los
supuestos dados y

corregidos en clase.

Reconocimiento de la
importancia del balance
de comprobacién para la
identificacion de errores
en las anotaciones de las
cuentas.

Rigor y orden en el archivo
de los ejercicios.

Autonomia en la ejecucion
de los trabajos.

Rigor y orden en el archivo
de los documentos
contables.

Valoracion positiva de la
finalizacion de los trabajos
en los plazos previstos.
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- Asiento de apertura.

- Operaciones del ejercicio en el
libro diario y su paso al Mayor.

- Balances de comprobacion.

- Asiento de cierre.

- Balance de situacion final.

balance de situacion.

Descripcion de las funciones de los
asientos de apertura y cierre.
Elaboracién del inventario inicial.
Aplicacién del método de cargo-
abono en los movimientos de las
cuentas y subcuentas y anotacién
de los registros contables en el
diario.

Transcripcion  periddica de la
informacién al mayor.

Realizacion  del Balance de
Comprobacién de Sumas y Saldos.
Regularizacién.
Realizacion
Situacion.
Elaboracién del procedimiento de
cierre.

del Balance de

Plan General de Contabilidad

- Normativa legal: obligacion de
llevar libros.

- Normas legales y de
conservacién de los libros.

- Normalizacién y armonizacién
contable.

- EIPGC. Partes del PGC-PYME.

- Marco conceptual del PGC:
Imagen fiel.

- Principios contables.

- Normas de registro vy
valoracion.

- Cuadros de cuentas.

Codificacion.
- Cuentas anuales de PYMES:

- Modelos de balance de
situacion.

- Cuenta de Pérdidas vy
Ganancias.

- Memoria y Estado de Cambios
en el Patrimonio Neto.

Analisis de las normas legales que
regulan las obligaciones del
empresario con respecto a los
libros contables.

Diferenciacion de las partes
obligatorias del PGCy las que no lo
son.

Identificacion de los grupos,
subgrupos y cuentas del cuadro de
cuentas del PGC.

Descripcion  del sistema de
codificacion desarrollado en el
PGC-PYME vy su funcién de
asociacion 'y desglose de la
informacidén contable.
Interpretacion de las normas de
valoracion.

Identificacion y descripciéon de las
normas que establece el PGC para
la elaboracién de las Cuentas
Anuales.

Analisis de los principios contables
del PGC.

Realizacion de supuestos que
desarrollen ciclos contables
basicos.

Operaciones de contabilidad
mediante aplicaciones informaticas
especificas

-  Gestion de las

partidas

Identificacion de los requisitos del
sistema informatico, para su
instalacion y funcionamiento.

Descripcion de las funciones del

Respeto hacia las normas
mercantiles.

Respeto por las normas
del aula de Informatica.

Autonomia e iniciativa
para resolver los
imprevistos que puedan
surgir durante la
utilizacion de la aplicacidn.
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contables en una aplicacién | programa, para el tratamiento

informatica. informatico de la contabilidad.

- Operaciones de | Utilizacién de programas
mantenimiento  basico  de | informaticos para la gestidn
aplicaciones. contable.

- Los asientos predefinidos. | Realizacion de altas y bajas de
Conceptos codificados. cuentas y subcuentas.

- Copias de seguridad de los | Introduccién de conceptos
datos. codificados.

Introduccion de asientos

predefinidos.

Realizacion de copias de seguridad
de los trabajos efectuados, segun
los protocolos establecidos para la
custodia en el lugar y soporte
adecuados.

Codificacion de asientos
predeterminados.

Estrategias Metodoldgicas

Motivacién de los temas por parte del(de la) docente con retroalimentacidn continua en
cada sesion de clase.

Transmision de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacién de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y actividades de descubrimiento.

Resolucién de ejercicios y problemas para ejercitar, ensayar y poner en practica los
conocimientos previos y los adquiridos.

Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de entornos virtuales de
ensefianza-aprendizaje, con busqueda por Internet de la informacidn y documentacién que
hay que presentar ante la Administracidn Tributaria.

Realizacion de practicas para aplicacion de procedimientos, técnicas, métodos o
procedimientos vinculados a las competencias profesionales.

Aprendizaje basado en problemas (ABP) para desarrollar aprendizajes activos abordando de
forma ordenada y coordinada las fases que implican la resolucién o desarrollo del trabajo en
torno a un problema o situacidn planteada por el profesor y vinculada a las competencias
Simulacidn de casos practicos en la utilizacion de las aplicaciones informaticas especificas de
contabilidad, en el desarrollo de la actividad econémica de una empresa durante un
ejercicio econémico.

Observacion de la aplicacion de la técnica contable con la correspondencia de la
documentacion generada por la actividad empresarial.

Utilizacidn de paquetes informaticos u ofimaticos de gestidn integral de una empresa.

MODULO 10: IMPUESTO AL CONSUMO

Nivel: 3

Cédigo: MF_349 3

Duracidn: 135 horas

Asociado a la Unidad de Competencia UC_349_3: Asistir en la preparacion de declaraciones y pago de
los Impuestos al Consumo.
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Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA10.1: Aplicar |las
normas y reglamentos
establecidos en el
ITBIS publicado en Ia
Ley 254- 06, para la
correcta
cumplimentacion v
registro contable de
los documentos de
gestion comercial y de
la declaracion-
liguidacién del pago
del impuesto.

CE10.1.1. Explicar el origen del ITBIS en la Republica Dominicana.

CE10.1.2 Realizar los reportes de compras y ventas a través de la Internet (6-
06).

CE10.1.3 Identificar las actividades comerciales para registrar en los libros
contables las compras y las ventas.

CE10.1.4 Identificar los contribuyentes gravados y exentos del pago del ITBIS.
CE10.1.5 Sedialar las actividades gravadas y la institucién que administra el
ITBIS.

CE10.1.6 Sefialar la tasa o alicuota del ITBIS.

CE10.1.7 Exponer la base legal del Ml y BI.

CE10.1.8 Identificar la Ml y Bl en cada transaccién o actividad comercial.
CE10.1.9 Determinar el Bl segun el Cédigo Tributario.

CE10.1.10 Presentar las facturas de compras y ventas, segln la Ley 254-06
sobre Comprobantes fiscales.

CE10.1.11 Exponer el procedimiento para el llenado de los NCF; e interpretar
los elementos que integran el formulario de declaracién y pago (IT-1).
CE10.1.12 Analizar los elementos que integran el Formulario IT-1.

CE10.1.13 En varios supuestos practicos, en los que se proporciona
informacién fiscal convenientemente caracterizada sobre empresas o
profesionales sujetos a régimen general de ITBIS:

- ldentificar las cuotas de ITBIS soportado deducible con base en la
normativa aplicable.

- Seleccionar el tipo de gravamen aplicable a las operaciones descritas
en el supuesto, en funcion de la legislacion vigente.

- Determinar el importe que hay que ingresar o devolver-compensar en
cada periodo, y realizar los calculos necesarios, teniendo en cuenta las
cuotas por compensar de periodos anteriores.

- Cumplimentar los modelos oficiales de liquidacién en cada caso.

RA10.2: Interpretar los
elementos que son
objeto de la aplicacion
del Impuesto Selectivo
al Consumo del Estado
Dominicano, segln
establecen leyes
tributarias.

las

CE10.2.1 Exponer la base legal del impuesto selectivo al consumo.

CE10.2.2 Exponer las normas administrativas del impuesto selectivo al
consumo y las transferencias de bienes gravados.

CE10.2.3 Explicar cudles hechos generan este impuesto.

CE10.4.4 Describir la Norma General 01-07 y 01-08 DGA/DGII.

RA10.3: Calcular el
importe del Impuesto
Selectivo al Consumo,

aplicando las leyes
tributarias
dominicanas para
cumplimentar %
registrar
contablemente el

CE10.3.1 Explicar la base imponible del impuesto selectivo al consumo.
CE10.3.2 Exponer las actividades y pagos gravados por este impuesto.
CE10.3.3 En varios supuestos practicos debidamente caracterizados en los
gue se proporciona informacién sobre impuesto selectivo al consumo:

- Manejar el Formulario 1S-02.

- ldentificar el plazo para el pago de este impuesto.

- Registrar las informaciones en los libros contables y en el ISC 01-02

para la declaracion y pago del ISC.
- Calcular las sanciones por incumplimiento de pago u omision.
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formulario de pago IS-
02.

RA10.4: ldentificar los
medios y plazos de

presentacion de
documentacidn de
cobro o pago del

impuesto al Consumo,
de acuerdo con la
normativa vigente vy
ante la administracién
tributaria.

CE10.4.1 |dentificar los organismos publicos ante los que se interponen los
documentos de cobro o pago.
CE10.4.2 Describir el proceso de registro ante el organismo publico.

CE10.4.3 Describir el proceso de descarga, desde las pdginas webs de
organismos publicos, de los impresos de pago de la administracidn tributaria.
CE10.4.4 En supuestos convenientemente caracterizados, en los que se
proporcionan los datos necesarios para la liquidacidon de impuestos u otras
obligaciones de pago ante organismos publicos o entidades financieras,
describir los organismos publicos y el proceso de presentacién de los
documentos de cobro o pago dentro del plazo legal.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

ITBIS

- Ley 254-06.

- Origen.

- Base Legal.

- Exenciones.

- Tasa.

- Ventas.

- Compras.

- Comisiones.

- Origen.

- Actividades gravadas.
- Ventas gravadas.

Andlisis de la norma 254-06.
Clasificacion de las actividades
comerciales gravadas por el ITBIS.
Clasificacion de las actividades
gravadas y la institucion que
administra el ITBIS.
Cumplimentacién del formulario de
declaracion y pago de ITBIS.
Caracterizacion del Impuesto al
valor agregado.

Reconocimiento de materia
imponible y base imponible en

- Transferencia.

- Prestacion de
importacion.

- Base imponible.

- Impuesto al valor agregado.

servicios de

Comprobantes fiscales cada transaccion o actividad
- Tipos. comercial.

- Notas de débito.

- Notas de crédito.

Entidades gubernamentales Diferenciacion entre débito vy
- Transacciones gravadas. crédito fiscal.

- Materia imponible. Uso de cada comprobante,

analizando el procedimiento para
el llenado.

Procesos en los libros contables: las
compras y las ventas.
Cumplimentacién y analisis de los
elementos que integran el
Formulario IT-1.

Clasificacidn de las sanciones.
Realizacion de los reportes de
compras y ventas a través de la
Internet (6-06).

Elaboracidn rectificativa del ITBIS.

Impuesto selectivo al consumo ISC
- Base legal.

Reconocimiento de las normas
administrativas  del Impuesto

Respeto por los
procedimientos y normas
internas de la empresa.

Claridad, orden,
estructura y precisiéon en
la transmision de Ia
informacién.

Eficacia en la
comunicacion con las
personas adecuadas en
cada momento.

Conciencia de la
importancia de cumplir
con la obligacion de pagar

el impuesto sobre el
consumo en la
compraventa de

productos y servicios.
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- Origen en la Rep. Dom.

- Aporte del ISC a la economia.

- Contribuyentes.

- Actividades gravadas.

- Transferencia.

- Importacion.

- Tributaria.

- Normas.

- Normas Generales 01-07 y 01-
08 DGA/DGII

- Obligacién tributaria.

- Base imponible del ISC.

- Plazo.

- Liquidacioén.

- Advalorem.

- Formulario ISC.02

Selectivo al Consumo vy |la
trasferencia de bienes gravados.
Determinacion de los hechos
generadores de este impuesto.
Analisis de la Norma General 01-07
y 01-08 DGA/DGiII.

Origen de las  obligaciones
tributarias.

Andlisis del Reglamento N.2 96, del
28 de diciembre de 1984,
publicado en la Gaceta Oficial N.2
14, del 18 de enero de 1985.
Andlisis del Reglamento N.2 96, del
28 de diciembre de 1984,
publicado en la Gaceta Oficial N.2
14, del 18 de enero de 1985.

Andlisis de la base imponible del
Impuesto Selectivo al Consumo.
Analisis de las actividades y pagos
gravados por este impuesto.

Aviso sobre ajustes al monto
especifico del impuesto selectivo al
consumo ad valorem.
Cumplimentacién del Formulario
ISC-02.

Identificacion del plazo para el
pago de este impuesto.
Cumplimentacion de las
informaciones en los libros
contables y en el ISC 01-02 para la
declaracién y pago del ISC.

Célculo de Ilas sanciones por
incumplimiento de pago u omisidn.

Estrategias Metodologicas

e Motivacién de los temas por parte del(de la) docente y retroalimentacién continua en cada
sesidn de clase.

e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacion de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y actividades de descubrimiento

e Resolucién de ejercicios y problemas en los que se tiene que aplicar el impuesto sobre el
consumo sobre los difererntes productos.

e Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)

e en la busqueda de informacién y documentacion que hay que presentar ante la
Administraciéon Tributaria.

e Aprendizaje basado en problemas para desarrollar aprendizajes activos abordando de forma
ordenada y coordinada las fases que implican la resolucién o desarrollo del trabajo en torno
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a un problema o situacién planteada por el profesor y vinculada a las competencias
relalcionados con la legislacidn del impuesto de consumo

e Estudio de Casos con analisis intensivo y completo de un hecho, problema o suceso real de
cardacter técnico profesional con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo, generar
hipétesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y, en
ocasiones, entrenarse en los posibles procedimientos alternativos de solucion.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo, mediante visitas a la Administracién Tributaria
para la obtencidn de informacién actualizada relacionada con el Impuesto del Consumo.

MODULO 11: FORMACION EN CENTROS DE TRABAJO

Nivel: 3
Cédigo: MF_350 3
Duracion: 360 horas

Resultados de | Criterios de Evaluacion
Aprendizaje
RA11.1: |Identificar la | CE11.1.1 Identificar la estructura organizativa del establecimiento o

estructura y la
organizacién del
establecimiento
comercial tradicional o
superficie comercial, vy
relacionarlas con la
comercializacion de los
productos o servicio que
presta.

superficie comercial y las funciones de cada area de la misma.

CE11.1.2 Comparar la estructura de la empresa con las organizaciones
empresariales tipo, existentes en el sector.

CE11.1.3 Identificar los elementos que constituyen la red logistica de la
empresa: proveedores o proveedoras, clientela, sistemas de produccion y
almacenaje, entre otros.

CE11.1.4 Relacionar las caracteristicas del servicio y el tipo de clientela, con
el desarrollo de la actividad empresarial.

CE11.1.5 Identificar los procedimientos de trabajo en el desarrollo de la
prestacion de servicio.

CE11.1.6 Valorar la idoneidad de los canales de difusién mas frecuentes en
esta actividad.

RA11.2 Orientar e
informar a clientes(as),
consumidores(as) o
usuarios(as), de forma
presencial o electrdnica,
en el establecimiento
comercial o punto de
venta de la superficie
comercial, de acuerdo
con las normas vy
procedimientos
establecidos.

CE11.2.1 Describir con claridad y exactitud las caracteristicas, ventajas y/o
beneficios de los servicios, gestiones y/o informacidn que se ofertan.
CE11.2.2 Obtener, de las fuentes disponibles, la informacién adecuada.
CE11.2.3 Transmitir, con rapidez y exactitud, la informacién o gestion al
superior jerarquico cuando sobrepasa el nivel de responsabilidad asignada.
CE11.2.4 Tratar de forma diligente y cortés, a los(as) clientes(as),
proveedores(as) y personas en general, de forma que se promuevan las
buenas relaciones futuras.

CE11.2.5 Proporcionar informacion de acuerdo con los criterios de
prioridad, confidencialidad y acceso, establecidos de forma presencial o
electrénica.

CE11.2.6 Utilizar aplicaciones informaticas por Internet para dar a
clientes(as), consumidores(as) o usuarios(as), con prontitud, informaciones
y comunicaciones segun sus solicitudes y requerimientos, respetando las
normas de proteccion de datos.

RA11.3: Cumplir
cualquier actividad o
tarea relacionada con el

CE11.3.1 Mostrar una actitud de respeto ante los procedimientos y normas
de la empresa.
CE11.3.2 Incorporarse puntualmente al puesto de trabajo, disfrutar de los
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comercio y el mercadeo
con responsabilidad
profesional, con actitud
de superacion y respeto.

descansos permitidos y no abandonar el centro de trabajo antes de lo
establecido, sin motivos debidamente justificados.

CE11.3.3 Interpretar y cumplir, con diligencia, las instrucciones recibidas;
responsabilizarse del trabajo asignado, y comunicarse eficazmente con la
persona adecuada en cada momento.

CE11.3.4 Mantener relaciones interpersonales fluidas y correctas con los
miembros del centro de trabajo.

CE11.3.5 Coordinar su actividad con el resto del equipo y departamentos,
informando de cualquier cambio, necesidad relevante o contingencia no
prevista.

CE11.3.6 Estimar las repercusiones de su actividad en los procesos de
administracidn y gestion en la empresa y en la imagen que esta proyecta.
CE11.3.7 Cumplir responsablemente con las normas, procesos Yy
procedimientos establecidos ante cualquier actividad o tarea, objetivos,
tiempos de realizacién y niveles jerdrquicos existentes en la empresa.

RA11.4: Confeccionar vy
cumplimentar

la documentacién
administrativa requerida
en cada fase del proceso
comercial, mediante las
aplicaciones
informaticas requeridas.

CE11.4.1 Utilizar las aplicaciones informaticas estandares o especificas en
la confeccidon o cumplimentaciéon de documentos e impresos relacionados
con la actividad comercial.

CE11.4.2 Identificar objeto y contenido de la informacion o
documentacion, asi como del proceso contable, fiscal, de
aprovisionamiento, de ventas, de gestion de cobros, etc.

CE11.4.3 Realizar las facturas, recibos, albaranes, notas de pedido, letras
de cambio, cartas, oficios, instancias, certificados, etc., con los medios
adecuados, previa consulta en los archivos o bases de datos.

CE11.4.4 Cumplimentar fichas de almacén, aplicando los criterios de
valoracidon de existencias establecidas.

RA11.5:  Aplicar los
sistemas de obtencién
registro y archivo de
informacién, mediante
aplicaciones

informaticas especificas,
para proporcionar un
servicio de atencién al

CE11.5.1 Recibir, codificar, verificar y archivar documentos e informacion
recibida y emitida.

CE11.5.2 Utilizar aplicaciones informaticas de bases de datos o especificas
(SIM), para obtener y procesar la informacién de clientes(as),
consumidores(as) o usuarios(as).

CE11.5.3 Aplicar los sistemas de seguridad y proteccion de la informaciény
documentacion, y la normativa de proteccién de datos.

CE11.5.4 Utilizar los canales de comunicacion electrénicos para obtener

registros contables en
los libros obligatorios y
auxiliares y/o en soporte
informatico, con la
codificacion establecida
por la empresa.

cliente o consumidor | informacién de clientes(as) y consumidores(as) que permitan fidelizar la

con calidad. clientela, y tomar las decisiones sobre las nuevas estrategias y planes de
marketing que va a realizar la empresa.

RA11.6: Realizar | CE11.6.1 Identificar la gestion administrativa, en general; y la gestion

contable, en particular, en el marco temporal en el que la empresa elabora
los diferentes registros e informes.

CE11.6.2 Identificar la documentacién.

CE11.6.3 Aplicar el método del cargo y abono, con las cuentas adecuadas
para registrar fielmente las operaciones que se generan por la actividad de
la empresa.

RA11.7 Realizar la
animacién y
dinamizacion del

CE11.7.1 Disponer y colocar el mobiliario necesario del establecimiento,
segun las instrucciones recibidas por el superior jerarquico y los objetivos
comerciales establecidos.
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establecimiento

comercial, mediante la
aplicacion de
instrucciones Y
procedimientos

establecidos en la

empresa y los planes de
marketing del punto de
venta.

CE11.7.2 Colocar las referencias en el lineal, aplicando los criterios de
implantaciéon o reposicién de los productos y mediante el planograma
establecido.

CE11.7.3 Elaborar elementos decorativos y de carteleria, para animar el
establecimiento comercial mediante rotulacién tradicional o con medios
informaticos.

CE11.7.4 Montar escaparates segun las instrucciones recibidas y mediante
la aplicacidn de las técnicas adecuadas y el uso de los medios disponibles
en el establecimiento comercial.

CE11.7.5 Realizar acciones promocionales de nuevos productos o mejorar
las ventas de los existentes, en funciéon de los objetivos comerciales
marcados.

RA11.8: Realizar
operaciones de venta de
productos a clientes o
consumidores, on line o
en un establecimiento o
superficie comercial.

CE11.8.1 Atender —en presencia o por via telematica— al(a la) cliente(a) o
consumidor(a) respecto al producto solicitado, de forma cortés y amable, y
aplicando los protocolos y argumentarios de venta instruidos por el
establecimiento.

CE11.8.2 Informar al(a la) cliente(a) sobre las caracteristicas, utilidades,
funcionamiento, precio, ofertas, unidades, tamafio y garantia de los
productos requeridos.

CE11.8.3 Empaquetar, de forma correcta y con buena presentacion, el
producto adquirido por el(la) cliente(a).

CE11.8.4 Informar al(a la) cliente(a) de las formas de pago del producto:
efectivo o con tarjeta, a plazos u otro tipo.

CE11.8.5 Expedir el recibo o factura con el importe correcto para realizar el
cobro del producto al(a la) cliente(a) en el establecimiento o por via
electrdnica.

RA11.9: Realizar
encuestas y entrevistas,
segun las instrucciones y
los procedimientos
establecidos, en el
tiempo previsto por la
organizacién y de
acuerdo con la
normativa de proteccion
de datos.

CE11.9.1 Aplicar el cuestionario a los entrevistados-encuestados, de
acuerdo con los criterios establecidos, orden de las preguntas y tiempo
estimado por la encuesta, utilizando el medio establecido.

CE11.9.2 Recabar las respuestas obtenidas de los entrevistados mediante
el formulario, y garantizar la exactitud de las mismas.

CE11.9.3 Resolver las incidencias que surgen en el desarrollo o ejecucion
del cuestionario, segun las instrucciones recibidas y recomendaciones
del(de la) responsable del estudio.

CE11.9.4 Generar la confianza en la persona entrevistada, para obtener
una informacién veraz y adecuada al objeto de la investigacion.

CE11.9.5 Realizar las preguntas o desarrollo de la entrevista, evitando
sesgos, prejuicios, valoraciones o contenido interpretativo, para no alterar
las respuestas ofrecidas por el entrevistado.

CE11.9.6 Asegurar el llenado completo del cuestionario, antes de dar por
finalizada la entrevista, incluyendo —si fuera preciso— los datos
personales; y aportar toda la informacidn sobre objetivos y utilizaciéon de
sus datos a la persona entrevistada, segln la normativa vigente de
proteccion de datos, cdédigos éticos y normas adoptadas por la
organizacion.

CE11.9.7 Finalizar la encuesta-entrevista, manifestando agradecimiento
por el tiempo dedicado y aclarando cualquier duda que pudiera plantear
el(la) entrevistado(a).
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RA11.10: Realizar vy
difundir a los(as)
clientes(as),

consumidores(as) o
usuarios(as), materiales
sencillos y autoeditables

de los productos o
promociones

comerciales del
establecimiento o]

superficie comercial, por
medios convencionales o
electrénicos, de acuerdo
con la normativa vigente
en publicidad vy Ia
imagen de la empresa.

CE11.10.1 Realizar las acciones de difusion del material de acuerdo con lo
previsto en numero, calidad y destino establecidos en el briefing, mediante
el uso de los sistemas de comunicacién mas eficaces y econémicos: correo
convencional o Internet.

CE11.10.2 Cumplir el calendario previsto en la difusién del material,
ejecutando las acciones publipromocionales previstas —mailing, buzoneo
u otras— y contactando, en caso necesario, con los(as) proveedores(as)
externos(as) de estos servicios.

CE11.10.3 Realizar el seguimiento, en caso de difusion de materiales
elaborados por otros profesionales, de acuerdo con lo previsto en el
briefing u otros acuerdos alcanzados.

CE11.10.4 Conservar la copia de seguridad del material o documentacidn,
debidamente clasificada y archivada, en soporte fisico e informatico.

RA11.12: Actualizar los
contenidos de la intranet
y la pagina web del
establecimiento
comercial, segun su nivel
de competencia, segun
los procedimientos
establecidos y mediante
aplicaciones
informaticas especificas.

CE11.12.1 Determinar la actualizacién de la intranet, pagina web y
catdlogo on line de la organizacidon de acuerdo con criterios establecidos,
periodicidad y contenidos informativos y promocionales vigentes.

CE11. 12.2 Adaptar los contenidos, textos e imagenes, a la estructura de la
web, teniendo en cuenta los criterios basicos de uso, aplicables en
Internet.

CE11.12.3 Actualizar la redaccion de textos, elaboracion de formularios de
la pagina web, de acuerdo con las especificaciones recibidas en relacion al
contenido, extensidn y manual de estilo de la web de la organizacion.
CE11.12.4 Actualizar con la periodicidad determinada, el contenido de las
presentaciones en la intranet, pagina web u otros formatos, segln las
instrucciones y procedimientos requeridos.

CE11.12.5 Utilizar programas comerciales para crear ficheros que
componen las paginas webs.

CE11.12.6 Comprobar el registro de la direccion de paginas webs con
dominio propio o con alojamiento gratuito.

CE11.12.7 Comprobar que el disefio de la pagina web es eficiente para el
comercio electrdnico.

CE11.12.8 Establecer foros de comunicacidn entre usuarios, utilizando las
redes sociales de ambito empresarial para publicitar y optimizar las ventas
de los productos y/o servicios de la organizacion.
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MODULOS COMUNES

MODULO 2: OFIMATICA
Nivel: 3

Cédigo: MF_002_3
Duracion: 135 horas.

Resultados de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA1: Comprobar el
funcionamiento del
equipo informatico
garantizando su

operatividad, tomando en
cuenta los procedimientos
para facilitar el buen
funcionamiento del
equipo.

CE1.1 Describir el hardware del equipo informdtico indicando las
funciones basicas.

CE1.2 Explicar la diferencia entre software y hardware, tomando en
cuenta las caracteristicas de cada uno.

CE1.3 Describir software, y distinguir entre software de sistema vy
software de aplicacidn.

CE1.4 Utilizar las aplicaciones fundamentales proporcionadas por el
sistema operativo, y configurar las opciones basicas del entorno de
trabajo.

CE1.5 Distinguir los periféricos que forman parte del computador.

CE1.6 Realizar correctamente las tareas de conexidon/desconexion vy
utilizar correctamente los periféricos de uso frecuente.

CE1.7 Distinguir las partes de la interfaz de sistema operativo, asi como
su utilidad.

CE1.8 En un caso practico, suficientemente caracterizado, para el cual se
dispone de la documentacion basica, manuales o archivos de ayuda
correspondientes al sistema operativo y el software ya instalado:

- Poner en marcha el equipamiento informatico disponible.

- Mediante un examen del equipamiento informatico, identificar, sus
funciones, el sistema operativo y los componentes de ese sistema
operativo.

CE1.9 Identificar
cortafuegos.
CE1.10. Explicar la distincion de las diferentes barras pertenecientes al
sistema operativo, con base en sus caracteristicas.

CE1.11 Ante un supuesto practico, debidamente caracterizado:

- Utilizar las funciones del sistema operativo.

- Manipular las herramientas del sistema operativo siguiendo como
parametro el uso correcto.

- Realizar las diferentes configuraciones de los periféricos del equipo
informatico, atendiendo las caracteristicas de sus funcionalidades.

las herramientas de los programas antivirus vy

RA2: Elaborar
documentos de uso
frecuente, utilizando
aplicaciones informaticas
de procesadores de
textos y/o de
autoedicién, a fin de
entregar la informacion

requerida en los plazos y

CE2.1 Ante un supuesto practico, debidamente caracterizado:

- Organizar los elementos y espacios de trabajo.

- Mantener la posicién corporal correcta.

- ldentificar la posicidén correcta de los dedos en las filas del teclado
alfanumérico.

- Precisar las funciones de puesta en marcha del terminal informatico.

- Emplear coordinadamente las lineas del teclado alfanumérico y las
teclas de signos y puntuacion.

- Utilizar el método de escritura al tacto en parrafos de dificultad
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forma establecidos; progresiva y en tablas sencillas.

tomar en cuenta |la - Controlar la velocidad —minimo 200 p.p.m.— vy la precisién —una

postura correcta. falta por minuto como mdximo— con la ayuda de un programa
informatico.

- Aplicar las normas de presentacidn de los distintos documentos de
texto.

- Localizar y corregir errores ortograficos.

CE2.2 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de los
procesadores de textos y de autoedicidn describiendo sus caracteristicas y
utilidades.

CE2.3 Utilizar los asistentes y plantillas que contiene la aplicacion; o, a
partir de documentos en blanco, generar plantillas de documentos como
informes, cartas, oficios, saludos, certificados, memorandos,
autorizaciones, avisos, circulares, comunicados, notas interiores,
solicitudes u otros.

CE2.4 Explicar la importancia de los efectos que causan un color y un
formato adecuados, a partir de distintos documentos y de los parametros
o manual de estilo de una organizacion tipo, asi como en relacién con
criterios medioambientales definidos.

CE2.5 Ante un supuesto practico debidamente determinado, elaborar
documentos usando las posibilidades que ofrece la herramienta ofimatica
de procesador de textos.

- Utilizar la aplicaciéon y/o el entorno que permita y garantice la
integracidn de textos, tablas, graficos e imagenes.

- Utilizar las funciones, procedimientos y asistentes necesarios para la
elaboracion de la documentacion tipo requerida, asi como, en su
caso, los manuales de ayuda disponibles.

- Recuperar la informacién almacenada y utilizada con anterioridad —
siempre que sea posible, necesario y aconsejable—, con objeto de
evitar errores de trascripcion.

- Corregir las posibles inexactitudes cometidas al introducir vy
manipular los datos con el sistema informdtico, comprobando el
documento creado manualmente o con la ayuda de alguna
prestacion de la propia aplicacion, como corrector ortografico,
buscar y reemplazar u otra.

- Aplicar las utilidades de formato al texto, de acuerdo con las
caracteristicas del documento propuesto en cada caso.

- Insertar objetos en el texto, en el lugar y forma adecuados,
utilizando los asistentes o utilidades disponibles y logrando Ia
agilidad de lectura.

CE2.6 Afadir encabezados, pies de pagina, numeracion, saltos u otros
elementos de configuracidon de pagina en el lugar adecuado; y establecer
las distinciones precisas en primera pagina, secciones u otras partes del
documento.

CE2.7 Ante un supuesto practico, debidamente determinado, personalizar
la herramienta del procesador de texto.

- Cambiar las opciones de programa determinadas.

- Personalizar la cinta de opciones.
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- Personalizar la barra de herramientas de acceso rapido.
- Crear métodos abreviados personalizados del teclado.
- Utilizar los diferentes cuadros de didlogos y las tareas de teclas de
funcion.
CE2.8 Utilizar las funciones, procedimientos y asistentes necesarios para
la combinacidn de correspondencia.

RA3: Manipular
elementos gréficos vy
aplicar combinacién de

correspondencia,
tomando en cuenta la

utilizacion de los
procesadores de textos,
siguiendo parametros

establecidos.

CE3.1 Utilizar la aplicacion y/o el entorno que permita y garantice la
integracion de textos, tablas, graficos e imdagenes.
CE3.2 Insertar y modificar imagenes en la aplicacién de formato a
documentos.
CE3.3 En un caso practico debidamente caracterizado,
documentos, utilizando las siguientes herramientas.
- Cambiar el fondo a un documento e insertar bloques de creacién.
- Anadir texto con la herramienta de arte procesador.
- Insertar y modificar graficos de arte inteligente, ademds de crear
diagramas con imagenes.
- Manipular informacion existente en graficos para ser utilizada en
documentos.
- Agregar marcas de agua en un documento.
- Insertar simbolos y ecuaciones matematicas en un texto.
- Dibujar y modificar diferentes tipos de formas, insertarlos en un
documento y agregar capturas de pantalla.
- Reorganizar el esquema de un documento.
- Organizar objetos en la pagina y utilizar tablas para controlar el
disefo de la misma.
CE3.4 Manipular los datos eficazmente para
correspondencia.
CE3.5 Combinar un modelo de carta con su origen de datos, de manera
gue haga mas facil la tramitacién y comunicacién de documentos.
CE3.6 Enviar mensajes personalizados de correo electrénico a multiples
destinatarios.
CE3.4 Crear e imprimir etiquetas, que se utilizan en un documento para el
envio de informacidn.
CE3.5 En un supuesto practico debidamente caracterizado, realizar las
siguientes practicas con la ayuda de documentos.
Colaborar con otros autores en un documento.
Enviar documentos directamente desde el procesador de texto.
Afadir y revisar comentarios.
Controlar y gestionar cambios en el documento.
Comparar y combinar documentos.
Proteger documentos con contraseiia.

elaborar

la combinacion de

RA4: Crear documentos
con el objetivo de
utilizarlos en otras
aplicaciones informaticas.

CE4.1 Guardar archivos en formatos diferentes.
CE4.2 Crear y modificar documentos Web, para utilizarlos en un
documento.
CE4.3 Crear y publicar entradas de blog, en la presentacion de un texto.
CE4.4 En un caso practico, siguiendo parametros establecidos:

- Agregar hipervinculos, en un documento.

- Insertar campos en un texto.
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Anadir marcadores y referencias cruzadas.

Crear y modificar tablas de contenidos para documentos largos.
Crear y modificar indices en documentos extensos.

Anadir fuentes y compilar bibliografias.

RAS5: Operar con hojas de

calculo con habilidad,
utilizando las funciones
habituales en las

actividades que requieran
tabulacién y tratamiento
aritmético-logico y/o
estadistico de datos e
informacion, asi como su
presentacion en graficos.

CE5.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de la hoja
de cdlculo, y describir sus caracteristicas.

CE5.2 Describir las caracteristicas de proteccion y seguridad en hojas de
calculo, siguiendo pardmetros establecidos.

CE5.3 En casos practicos de confecciéon de documentacion administrativa,
cientifica y econdmica, a partir de medios y aplicaciones informaticas de
reconocido valor en el ambito empresarial:

- Crear hojas de calculo y agruparlas por el contenido de sus datos en
libros convenientemente identificados, localizados y con el formato
preciso para la utilizacidon del documento.

- Aplicar el formato preciso a los datos y celdas de acuerdo con el tipo
de informacidn que contienen, facilitando su tratamiento posterior.

- Aplicar féormulas y funciones sobre las celdas o rangos de celdas,
nombrados o no, de acuerdo con los resultados buscados,
comprobando su funcionamiento y el resultado que se prevé.

- Utilizar titulos representativos, encabezados, pies de pdgina y otros
aspectos de configuracidon del documento en las hojas de célculo, de
acuerdo con las necesidades de la actividad que se va a desarrollar o
al documento que se va a presentar.

- Imprimir hojas de cdlculo con la calidad, presentacién de la
informacidn y copias requeridas.

CE5.4 Elaborar plantillas con la hoja de célculo, de acuerdo con la
informacién facilitada.

CES5.5 Elaborar graficos estandar y/o dinamicos, a partir de rangos de
celdas de la hoja de calculo, optando por el tipo que permita la mejor
comprensidon de la informacién y de acuerdo con la actividad por
desarrollar, a través de los asistentes disponibles en la aplicacion.

CE5.6 En un supuesto practico debidamente caracterizado:

- Filtrar datos a partir de la tabla elaborada en la hoja de célculo.

- Aplicar los criterios de proteccidn, seguridad y acceso a la hoja de
calculo.

- Elaborar y ajustar diagramas en documentos y utilizar con eficacia
todas aquellas prestaciones que permita la aplicaciéon de la hoja de
calculo.

- Importar y/o exportar datos a las aplicaciones de procesamiento de
texto, bases de datos y presentaciones.

CE5.7 Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o
eliminacion de ficheros que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

CE5.8 Utilizar los manuales o la ayuda disponible en la aplicacidn, en la
resolucion de incidencias o dudas planteadas.

RA6: Operar con las
herramientas de listas y
filtros, siguiendo como

CE6.1 En un supuesto practico debidamente caracterizado:
- Activar el autofiltro.
- Utilizar autofiltro para filtrar una lista.
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pardmetro las normas
establecidas, tomando en
cuenta la aplicacién que
se requiere.

- Eliminar criterios del autofiltro.

- Crear un autofiltro personalizado; desactivar el autofiltro.
CE6.2 Manipular autofiltro para filtrar una lista.
CE6.3 Utilizar datos externos de tablas y las opciones de estilo de tablas, a
través de los asistentes disponibles en la aplicacion.
CE6.4 Manipular filtros avanzados y crear un rango de criterios. Utilizar
rango de criterios de comparaciéon, condicién avanzada; y extraer
registros filtrados, garantizando la calidad y seguridad de los datos.
CE6.5 Utilizar los diferentes tipos de funciones, busquedas y referencias
matematicas y trigonomeétricas.
CE6.6 Crear y revisar las tablas y graficos dindmicos siguiendo parametros
establecidos.

RA7: Elaborar
presentaciones de forma
eficaz, utilizando

aplicaciones informaticas
e integrando objetos de
distinta naturaleza,
ademas de utilizar
multimedia, tomando en
consideracion parametros
establecidos.

CE7.1 Explicar la importancia de la presentacion de un documento para la
imagen que transmite la entidad, consiguiendo que la informacién se
muestre de forma clara y persuasiva, a partir de distintas exposiciones de
cardacter profesional de organizaciones tipo.

CE7.2 Advertir sobre la necesidad de guardar las presentaciones segun los
criterios de organizacién de archivos marcados por la empresa, facilitando
el cumplimiento de las normas de seguridad, integridad y confidencialidad
de los datos.

CE7.3 Sefialar la importancia que tiene la comprobacién de los resultados
y la subsanacién de errores, antes de poner a disposicién de las personas
o entidades a quienes se destina la presentacién, asi como el respeto de
los plazos previstos en la forma establecida de entrega.

CE7.4 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de un
programa de presentaciones graficas; y describir sus caracteristicas.

CE7.5 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se
requiere elaboracién y presentacidn de documentacidn de acuerdo con
unos estandares de calidad tipo:

- Aplicar el formato mas adecuado a cada tipo de informacién para su
presentacion final.

- Utilizar los medios de presentacion de la documentacidn mas
adecuados a cada caso —sobre el monitor, en red, con diapositivas,
animada con ordenador y sistema de proyeccion, en papel,
transparencia u otros soportes—.

- Utilizar, de forma integrada y conveniente, gréficos, textos y otros
objetos, consiguiendo una presentacion correcta y adecuada a la
naturaleza del documento.

CE7.6 Utilizar los manuales o ayudas disponibles en la aplicacion en la
resolucion de incidencias o dudas planteadas.

CE7.7 A partir de informacién suficientemente caracterizada, y de
acuerdo con unos parametros facilitados para su presentacién en soporte
digital:

- Insertar la informacidn proporcionada en la presentacion.

- Animar los distintos objetos de la presentacién de acuerdo con los
parametros facilitados y utilizando los asistentes disponibles.

- Temporalizar la aparicion de los distintos elementos y diapositivas de
acuerdo con el tiempo asignado a cada uno de ellos, utilizando los
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asistentes disponibles.

- Asegurar la calidad de la presentacién, ensayando y corrigiendo los
defectos detectados y proponiendo los elementos o pardmetros de
mejora.

- Guardar las presentaciones en los formatos adecuados, preparadas
para su facil utilizacién y protegidas de modificaciones no deseadas.

CE7.8 Insertar sonidos, videoclips, tablas y conectores, tomando en
cuenta pardmetros establecidos.

CE7.9 Elaborar diferentes tipos de notas del orador; y agregar
comentarios y animaciones de diapositivas y de objetos, de una manera
eficaz.

CE7.10 Utilizar transiciones y muestras personalizadas; crear videos vy
configurar presentaciones, de manera que puedan ser utilizados como
medios de comunicacidn en las exposiciones.

RA8: Aplicar las
herramientas de
busqueda, recuperacién y
organizacion de la

informacion en el sistema
y en la red —intranet o

Internet— de forma
precisa y eficiente,
atendiendo a las

especificaciones técnicas
recibidas.

CE8.1 Distinguir entre un navegador y un buscador de red —Internet y/o
intranet—, relacionando sus utilidades y caracteristicas.
CE8.2 Identificar los distintos riesgos y niveles de seguridad de un
navegador de Internet describiendo sus caracteristicas.
CE8.3 Identificar los diferentes tipos de buscadores y metabuscadores, y
comprobar sus ventajas e inconvenientes.
CE8.4 Explicar las caracteristicas bdasicas de la normativa vigente
reguladora de los derechos de autor.
CE8.5 Ante un supuesto practico en el que se proporcionan las pautas
para la organizacidn de la informacidn, y utilizando las herramientas de
busqueda del sistema operativo:
- ldentificar las utilidades disponibles en el sistema, adecuadas a cada
operacion que se va a realizar.
- Crear los distintos archivos o carpetas de acuerdo con las
indicaciones recibidas.
- Nombrar o renombrar los archivos o carpetas segun las indicaciones.
- Crear los accesos directos necesarios a aquellas carpetas o archivos
que seran de uso habitual segun las indicaciones recibidas.
CE8.6 Ante un supuesto practico en el que se enumeren las necesidades
de informacion de una organizacidn o departamento tipo:
- ldentificar el tipo de informacidon requerida en el supuesto practico.
- Identificar y localizar las fuentes de informacién —intranet o
Internet— adecuadas al tipo de informacidn requerida.
- Realizar las busquedas aplicando los criterios adecuados de
restriccion.
- Obtener y recuperar la informacion de acuerdo con el objetivo de la
misma.
- Identificar, si fuera necesario,
informacién obtenida.
- Registrar y guardar la informacion utilizada en los formatos vy
ubicaciones requeridos por el tipo y uso de la informacion.
- Organizar las fuentes de informacién desde Internet para una rapida
localizacién posterior y su reutilizacion en los soportes disponibles:
favoritos, historial y vinculos.

los derechos de autor de la
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- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién
de la informacién, que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

RA9: Utilizar aplicaciones
de correo electrénico con
el propdsito de
comunicarse de  una
manera eficaz, siguiendo
procedimientos Y
normativa establecidos.

CES.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de las
aplicaciones de correo electrénico y de agendas electrdnicas; y distinguir
su utilidad en los procesos de recepcién, emisidon y registro de
informacién.

CES.2 Explicar la importancia de respetar las normas de seguridad y
proteccién de datos en la gestidn del correo electrénico; y describir las
consecuencias de la infeccion del sistema mediante virus, gusanos u
otros elementos.

CE9.3 Organizar y actualizar la libreta de contactos de correo y agenda
electrénica mediante las utilidades de la aplicacién y a partir de las
direcciones de correo electrénico usadas en el aula.

CES.4 En un supuesto practico, en el que se incluiran los procedimientos
internos de emisidn-recepcién de correspondencia e informacién de una
organizacion:

- Abrir la aplicacién de correo electrénico.

- ldentificar el o los emisores o emisoras y el contenido en la
recepcién de correspondencia.

- Comprobar la entrega del
correspondencia.

- Insertar el o los destinatarios o destinatarias y el contenido,
asegurando su identificacién en la emisién de correspondencia.

- Leer y/o redactar el mensaje de acuerdo con la informacion que se
quiere transmitir.

- Adjuntar los archivos requeridos de acuerdo con el procedimiento
establecido por la aplicacidn de correo electrdnico.

- Distribuir la informacion a todos los implicados, asegurando la
recepcion de la misma.

CES.5 Ante un supuesto practico, en el que se incluirdn los
procedimientos internos y normas de registro de correspondencia de una
organizacidn tipo:

- Registrar la entrada y salida de toda la informacién, cumpliendo las
normas y procedimientos que se proponen.

- Utilizar las prestaciones de las diferentes opciones de carpeta que
ofrece el correo electrénico.

- Imprimir y archivar los mensajes de correo, de acuerdo con las
normas facilitadas de economia y de impacto medioambiental.

- Guardar la correspondencia de acuerdo con las instrucciones de
clasificacion recibidas.

- Aplicar las funciones vy utilidades de movimiento, copia o
eliminacion de la aplicacién que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

CE9.6 Utilizar los manuales de ayuda, disponibles en la aplicacion, en la
resolucidn de incidencias o dudas planteadas.

mensaje en la recepcion de

Contenidos
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Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Software
- Sistemas de aplicacién.
Sistemas operativos

Utilizacion del entorno del sistema
operativo.
Utilizacion de barras de tareas.

- Tipos. Manipulacién de ventanas.

- Versiones. Configuracion los dispositivos del
- Entorno. panel de control.

- Escritorio. Manipulacién de los accesorios del
Barra sistema operativo.

- Tipos. Utilizacién de las unidades de
Ventanas discos.

- Componentes. Desfragmentacion, reparacién vy
Panel de control realizacién de respaldo de disco.
Accesorios del sistema operativo Manipulacién de los comandos
Recursos del sistema operativo mas comunes del sistema
Herramientas del sistema | operativo.

operativo

Comandos del sistema operativo

- Uso.

Procesadores de palabras (textos) Creacidn y edicién de documentos.
- Versiones. Aplicacion de  formato de
- Utilidades. documentos.

Barra en procesadores de palabras | Creacion de tablas, dibujos y
(textos) objetos en un documento.

- Tipos. Realizacion de combinacion de
- Generalidades. documentos: carta modelo, lista de
Formato correspondencia, campos de
- Fuente, estilo, tamafio. combinacion y ficha de datos.

- Color. Creacion de hipervinculos con
- Subrayado. documentos.

- Parrafo Archivo de documentos en
- Margenes diferentes versiones.

Bordes y sombreados
Numeracidn y vifietas

Tabulaciones

- Tipos.

Encabezados y pies de pagina
- Numeracidn de paginas.
- Tipos.

Bordes de pagina

Columnas

- Tipos.

Tablas

Sobres y etiquetas
Imagenes y autoformas
Plantillas

Fondo de un documento

Realizacidn de correccion de textos
con las herramientas de ortografia
y  gramadtica, utilizando las
diferentes posibilidades que ofrece
la aplicacién.

Configuracion de pdagina en funcidn
del tipo de documento por
desarrollar, utilizando las opciones
de la aplicacion.
Visualizaciéon del
de la impresion.
Impresion de documentos
elaborados en distintos formatos
de papel, y de soportes como
sobres y etiquetas.

Creacion de sobres y etiquetas

resultado antes

Capacidad para trabajo
individual y grupal.
Actitud de colaboracién.
Higiene y limpieza en la
entrega de los trabajos.

Interés por atender las
demandas de los usuarios
referentes a la
instalacidn/desinstalacién
de software.

Valoracién de la
importancia de reflejar
por escrito todas las

incidencias, asi como las
soluciones aportadas.

Valoracion de la
importancia social del
software libre.

Valoracién de la
importancia de una buena
presentacion.

Apuesta clara por valores
como la sostenibilidad y la
ecologia a la hora de
utilizar los recursos.

Valoracién de la
importancia de mantener
las normas de seguridad,
integridad y

confidencialidad de los
datos.
Valoracion del efecto

negativo de un texto con
errores.

Organizacion de la agenda
para incluir tareas, avisos
y otras herramientas de
planificacién del trabajo.
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Bloques de creacién

Texto de WordArt

- Elementos visuales

- Marcas de agua

- Simbolos y ecuaciones
Documentos fuera del procesador
- Documentos Web

- Entradas de blog
Hipervinculos

- Campos

- Marcadores

- Referencias cruzadas
Herramientas de referencia para
documentos largos

- Tabla de contenidos.

- Indice.

- Fuentesy bibliografia.

individuales, y para envio masivo.
Insercién de imagenes y
autoformas en el texto para
mejorar el aspecto del mismo.
Utilizacién de diferentes tipos de
sangrias desde menu y desde la
regla.

Configuracién de pagina:
Madrgenes, orientacidn de pagina,
tamaino de papel, disefio de
pagina, uso de la regla para
cambiar margenes.

Creacion de columnas con distintos
estilos. Aplicacién de columnas en
distintos espacios dentro del
documento.

Insercién: de notas al pie y al final;
de saltos de pagina y de seccién; de
columnas periodisticas.

Insercién o creacién de tablas en
un documento

Edicién dentro de una tabla.
Movimiento dentro de una tabla.
Seleccidn de celdas, filas,
columnas, tablas.

Modificacion el tamafo de filas y
columnas.

Modificacién de los margenes de
las celdas.

Aplicacién de formato a una tabla:
bordes, sombreado, autoformato.
Realizacion de cambios en la
estructura de una tabla: insertar,
eliminar, combinar y dividir celdas,
filas y columnas.

Alineacidn vertical del texto de una
celda; cambio de direccion del
texto, conversion de texto en tabla
y de tabla en texto, ordenamiento
de wuna tabla, introduccién de
formulas y filas de encabezados.
Aplicacidn de numeracion
automatica de las paginas de un
determinado documento.
Eliminacién de la numeracion.
Cambios de formato de
numeracion de paginas.

Seleccion del idioma.

Interés en la adopcién de
medidas de prevencién en
el puesto de trabajo,
evitando periodos
demasiado largos ante el
terminal y desarrollando
periédicamente ejercicios
de relajacién.

Interés por documentar
con  comentarios los
procesos dificultosos.
Claridad y simplificacion

en el proceso de
establecimiento de
férmulas.

Metodologia adecuada a
la hora de archivar la
documentacion.

Respeto por el copywrigth
de imagenes y videos
usados en las
presentaciones.

Valoracién de las licencias
de programas similares.

Valoracién de la expresion
oral en una presentacion.

Capacidad de trabajo en
equipo.

Sensibilidad para la
consecucion de un medio
de recopilacién no

contaminado.

Rechazo de las conductas
gue atenten contra |la
intimidad e integridad de
cualquier persona.

Valoracion de las medidas
de seguridad y
confidencialidad en la
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Correccion: mientras se escribe;
una vez se ha escrito, con menu
contextual (boton derecho).

Correccién gramatical (desde menu
herramientas). Opciones de
ortografia y gramatica. Utilizacion

del diccionario  personalizado,
autocorreccién, sinénimos,
traductor.

Creacion del documento modelo
para envio masivo: cartas, sobres,
etiquetas o mensajes de correo
electrdnico.

Seleccién de destinatarios
mediante creacién o utilizacién de
archivos de datos.

Creacion de sobres y etiquetas,
opciones de configuracion.
Combinaciéon de correspondencia:
salida a documento, impresora o
correo electrdnico.

Utilizacién de plantillas y asistentes
del menu archivo nuevo.

Creacion, archivo y modificacién de
plantillas de documentos.
Insercidon de comentarios.
Control de cambios
documento.
Comparacién de documentos.
Proteccién de todo o parte de un
documento.

de un

Hojas de cdlculo

- Versiones.

- Utilidades.

- Tipos de datos.
Férmulas

Funciones

Graficos

- Tipos.

Imagenes

- Autoformas.

- Textos artisticos.
Plantillas y macros
Formato condicional
- Regla de celdas.
- Reglas superiores e inferiores.
- Barra de datos.

- Escalas de color.

Utilizacién de los
diferentes barras.
Creacidn de hojas de célculo.
Edicién de hojas de calculo.
Aplicacién de formato a hojas de
calculo.

Seleccion de la hoja de calculo.
Edicion del contenido de una celda.
Borrado del contenido de una
celda o rango de celdas.

Uso del corrector ortografico.

Uso de las utilidades de busqueday
reemplazo.

Insercién y eliminacion de hojas de
calculo.

Utilizacién de formulas en hojas de
calculo.

iconos de las

custodia o
informacion

envio

de
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- Conjuntos de iconos.

- Reglas.

Validaciones

- Validaciones de datos.
- Criterios de validacion.
- Circulos de validacion.
Autofiltros

Autorrelleno

- Listas de datos

- Propiedades.

- Herramientas.

- Datos externos de tabla.
- Estilo de tabla.

Filtros avanzados
Funciones

- Busqueday referencia

trigonométricas.
- -Bases de datos.
Tablas dindmicas
- Herramientas de tabla

- Matematicas y

Creacidon de graficos usando los
datos.

Utilizacién de tipos de funciones.
Realizacion de filtros de datos.
Creacion de un nuevo libro.
Manipulacién para abrir un libro ya
existente.

Realizacion de archivo de cambios
realizados en un libro.

Creacion de un duplicado de un
libro.

Realizacion de cierre de un libro.
Utilizacién de macros.

Insercidon de comentarios.

Control de cambios de la hoja de
calculo.

Proteccién de una hoja de célculo.
Proteccidn de un libro.
Compartimiento de libros.

Uso de plantillas.

Realizacion de formato en la

- Tipos de graficos.

- Elementos de un grafico.
Diagramas

WordArt o texto artistico

- Formato de objetos.

- Rellenos.

- Lineas.

- Efectos de sombra o 3D.
- Sonidos.

- Videoclips.

dinamica. impresion de hojas de calculo.
Seguridad Creacion de tablas dindmicas.
Macros
Hojas de presentaciones Utilizacién de los iconos de las

- Versiones. diferentes barras.

- Utilidades. Elaboracién de diapositivas.
Formato de parrafos Realizacion de formatos de hojas
- Alineacién. de presentacion.

- Listas numeradas. Adicién de textos a hojas de
- Videtas. presentacién. Creacion de dibujos.
- Estilos. Utilizacién de plantillas de estilos.
Tablas Combinacién de colores, fondos de
Dibujos diapositivas, patrones.

Imagenes predisefiadas Impresion de diapositivas en
Gréficos diferentes soportes.

Creacion de organigramas vy
diferentes estilos de diagramas.
Adicion de objetos de dibujo,
autoformas.

Formatos de objetos de dibujo.
Aplicaciéon de animacién a las
diapositivas.

Utilizacién de la galeria
multimedia: inclusién de sonidos,
inserciéon de clips de video,
interaccion e  insercién  de
hipervinculos.
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Internet Utilizacién de navegadores.

- Origen. Manipulacién de los menus
- Evolucion. contextuales.

Acceso a Internet Configuracion del entorno de
- Proveedores. Internet.

- Tipo. Utilizacién y configuraciéon de
- Software. correo electrénico como
Normativa intercambio de informacion.
Niveles de seguridad Realizacion de transferencia de
Correo electrdénico ficheros de FTP.

- Términos.

Transferencia de ficheros FTP

- Introduccién.

- Términos.

- Relacionados.

Estrategias Metodoldgicas:

e Deteccién de conocimientos, capacidades y competencias del estudiante sobre las herramientas
ofimaticas.

e Explicaciéon previa en relacion con software y hardware en el funcionamiento y uso del
computador.

e Realizacién de practicas en grupos reducidos, conducidos por el docente, en la configuracion de
dispositivos internos y externos en los equipos de cémputos.

e Preparacién de documentos, utilizando procesadores de textos, integrando otros elementos
como graficos de otras aplicaciones informaticas.

e Realizacidn de un proyecto en el laboratorio de informatica, operando con aplicacion de hojas de
calculo, utilizando las diferentes barras, asi como, la presentacion de los datos de forma grafica.

e Realizacion de proyecto manipulando las herramientas de listas y filtros utilizando los recursos
de las hojas de calculo. En un tiempo determinado.

e Realizacidn de practicas de presentaciones, insertando multimedia, tomando pardametros
establecidos.

e Utilizacién del internet como herramienta de trabajo, tanto para la operacionalizacién efectiva
como para la comunicacion eficaz.

e Retroalimentacidn positiva en cada seccion de clase.

MODULO: EMPRENDIMIENTO
Nivel: 3

Cdédigo: MF_004 3

Duracién: 120 horas

Resultados de | Criterios de Evaluacion

Aprendizaje

RA1: Analizar las | CE1.1 Identificar los factores necesarios para desarrollar una actividad
capacidades empresarial.

relacionadas con la | CE1.2 Explicar las principales habilidades humanas, sociales, técnicas y
iniciativa directivas que debe tener el perfil de emprendedor o emprendedora.
emprendedora, CE1.3 Analizar la cultura emprendedora como alternativa de creacién de
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tomando en cuenta los
requerimientos

empleo y bienestar social.
CE1.4 Relacionar la importancia de la iniciativa, la creatividad y la buena

idea de negocio y su
viabilidad, la cual servira
como punto de apoyo

para el plan de
empresa, y evaluar el
impacto sobre el

entorno de actuacion, a
partir de valores éticos.

derivados del mundo | actitud en el desempefio laboral o empresarial.
laboral 'y de las | CEL.5 Valorar la actitud positiva ante el riesgo de un emprendimiento.
actividades CE1.6 Explicar las variables de un pequefio negocio o microempresa
empresariales. exitoso.
CE1.7 A partir de un supuesto practico, en el que se necesita representar el
futuro en diferentes ambitos de la vida productiva:

- ldentificar cualidades y habilidades emprendedoras propias.

- Relacionar las ventajas y desventajas de ser empleado(a) y ser
empresario(a).

- Trazar un plan de vida, revelando creatividad, iniciativa y espiritu
emprendedor al valorar sus aspiraciones futuras en la bdsqueda de
empleo o en el autoempleo.

- Explicar los factores que contribuyen a favorecer la iniciativa
emprendedora de los y las jévenes.

- Analizar las perspectivas futuras del sector productivo referente a
micro y pequeiia empresa.

- Puntualizar las condiciones que requiere la implementacion de un
pequeio negocio o microempresa.

RA2: Determinar una | CE2.1 Explicar cdmo surgen las ideas de negocio.

CE2.2 Reconocer ideas innovadoras de iniciativas empresariales de
pequefio negocio o microempresa en el entorno profesional y socio
productivo.

CE2.3 Indicar técnicas para la seleccion de ideas de negocio.

CE2.4 Explicar la responsabilidad social de la empresa y su importancia
como estrategia de negocio.

CE2.5 En un supuesto practico, donde se implementa una idea viable de
negocio:

- Aplicar técnicas para seleccionar la idea del negocio.

- Definir la viabilidad de la idea.

- Detallar las caracteristicas de la idea del negocio, sus expectativas,
actividad econdmica, producto o servicio, costo de operaciones,
objetivos, valores, visidon y misién.

- Investigar informacion basica de mercado: el producto o servicio,

precio, promocidn, plaza, clientes, competencia, proveedores,
entorno.
- Reconocer instituciones que apoyan el desarrollo de

emprendimientos.

- Clasificar los recursos basicos de inversidn inicial que se entiendan
necesarios para la implantacion de la idea, asi como las fuentes de
financiamiento mds convenientes, a partir de los calculos e
informacidn disponible.

- Ordenar la informacién y presentarla mediante el uso de las
aplicaciones informaticas.

- Escoger el formato de plan de empresa e incluir datos recogidos.

RA3: Realizar el plan de
mercadeo que impulse

CE3.1 Explicar los fundamentos del marketing.
CE3.2 Reconocer la importancia de la estrategia de marketing.
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los objetivos | CE3.3 Relacionar los elementos del mercado.

comerciales y el | CE3.4 En un caso practico en el que se necesita precisar la estrategia de
desarrollo 6ptimo del | comercializacidn del pequefio negocio o microempresa:

pequefio negocio o - Elegir la estructura del plan de marketing.

microempresa. - Definir objetivos, misidn y visién del plan.

- Describir de manera detallada el producto o servicio a comercializar.

- Identificar los posibles clientes a quien va dirigido el producto y/o
servicio.

- ldentificar los proveedores.

- Indagar sobre los competidores, sus fortalezas y debilidades.

- Expresar las ventajas competitivas, fortalezas y debilidades del
pequeio negocio.

- Establecer estrategias de marketing para:

o Presentacion el producto y/o servicio ofertado.

@)

Fijacion de precios.
o Fidelizacién de clientes.

o Comunicacion que especifique los canales de distribucion del
producto y/o servicio (cémo, cuando, en qué tiempo vy
condiciones).

o Organizar la informacién y colocarla en el plan de la empresa.

RA4: Determinar la | CE4.1 Explicar los diferentes aspectos de la estructura organizativa de un

estructura de | pequefio negocio o microempresa: organigrama, manual de funciones,
organizacion del | descripcion de puestos, controles internos.

pequefio negocio o | CE4.2 Definir el proceso de seleccion y contratacién de personal.
microempresa, de | CE4.3 Indicar las obligaciones laborales segun la legislacién vigente.
acuerdo con los | CE4.4 En un supuesto practico debidamente orientado a las decisiones de
objetivos planteados. organizacion del pequefio negocio o microempresa:

- Determinar la estructura organizativa, fijando las areas funcionales y
actividades que se derivan de cada puesto, conforme a los objetivos
previstos.

- Representar la estructura en el organigrama, y enumerar la cantidad
de personal en cada departamento.

- Especificar los recursos humanos necesarios, segin la estructura
organizativa y las funciones por desarrollar en cada puesto.

- Determinar la forma de contratacién de personal mas idénea en
funcién de los objetivos previstos y optimizacion de recursos.

- Especificar la logistica de compra, ventas y atencién al cliente.

- Definir las politicas de higiene, calidad y seguridad que se van a
implementar en funcidn del producto o servicio que se ofrece.

- ldear la ubicacidon y el espacio fisico adecuados a los objetivos y al
presupuesto disponible.

- Definir la logistica necesaria para el alquiler de espacio fisico.

- Establecer la distribucién del espacio fisico conforme al tipo vy
naturaleza del negocio.

- Detallar el estilo de decoracion del local, utilizando los elementos de
lugar, segun la idea y los recursos disponibles para generar ambiente
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agradable y crear identidad institucional.
- Realizar la documentacién de los procesos realizados e incluir en el
plan de empresa.

RAS: Realizar
actividades de gestion
administrativa y

financiera, basicas para
poner en marcha un
pequefio negocio o
microempresa,
delimitando las
principales obligaciones
laborales, contables y
fiscales, de acuerdo con
la legislacion vigente.

CE5.1 Identificar las obligaciones laborales, contables, fiscales y los
impuestos que se derivan de la actividad empresarial.
CE5.2 Reconocer la legislacion mercantil que regula los documentos de
pago y los requisitos que debe cumplir la documentacién e impresos
(cheques, pagarés, etc.) en las operaciones mercantiles.
CE5.3 Relacionar conceptos basicos de contabilidad, técnicas de registro de
la informacidon contable y elementos patrimoniales necesarios para el
desarrollo de la actividad de pequenos negocios o microempresas.
CE5.4 Precisar las diferencias entre inversidn, gasto y pago, y entre ingreso
y cobro.
CE5.5 Identificar las fuentes y formas mas habituales de financiamiento.
CE5.6 Explicar el costo de inversidon y de produccién en la planificacidon
econdmica para inicio del pequeio negocio.
CE5.7 En un supuesto practico en el que se pretende definir el proceso de
gestiéon administrativa y financiera de un pequefio negocio o
microempresa:

- Preparar un archivo documental y guardar todo documento (entradas

y salidas), aplicando técnicas de archivo y organizacién de
documentos.

- Decidir el medio de pago que se va a utilizar, segun la legislacion
vigente.

- Aplicar los procedimientos para tramitar la solicitud de un préstamo.

- ldentificar el proceso de gestidon para el registro de altas y bajas
laborales de empleados(as) en la Tesoreria de la Seguridad Social y en
el Ministerio de Trabajo.

- Utilizar correctamente formularios para liquidaciones sencillas de
impuestos, aplicando la legislacion vigente.

- Elaborar la documentacion e incluir en el plan de empresas.

CE5.8 A partir de un supuesto practico, en el que se pretende caracterizar la
planificacién econémico-financiera del pequefio negocio o microempresa:

- ldentificar las necesidades basicas de pre inversidon e inversidn inicial
de operaciones, especificando las fuentes de financiamiento.

- Establecer la composicién del patrimonio inicial.

- Determinar el costo de produccion.

- Plantear el formato adecuado para los documentos bdsicos
comerciales y contables —pedidos, recibos y facturas, libro diario,
libro de banco, libro de inventario—, especificando el flujo de
procesos de dicha documentacion; y realizar las cotizaciones
correspondientes para su impresion.

- Preparar el presupuesto especificando el flujo de ingresos y gastos
mensuales, ventas, beneficios o resultados y balance general.

- Realizar la documentacion e incluir en el plan de empresa.

RA6: Precisar los
procedimientos para la
constitucion legal del

CE6.1 Definir las distintas formas de incursionar en la actividad empresarial.
CE6.2 Relacionar las diferentes formas juridicas de la empresa; e identificar,
en cada caso, el grado de responsabilidad, ventajas, desventajas y los
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pequefio negocio 0 | requisitos legales para su constitucion.
microempresa, de | CE6.3 Puntualizar los tramites exigidos por la legislacién vigente para la
acuerdo con la | constitucién y establecimiento de un pequefio negocio o microempresa,

especificando los documentos requeridos, los organismos en los que se
tramitan, el costo, la formay el plazo requeridos.

CE6.4 A partir de un supuesto practico en el que se requiere la constitucion
legal del pequefio negocio o microempresa de acuerdo con la legislacidon
vigente:

- Describir la actividad econdmica y objetivos de la empresa.

- Decidir el nombre comercial y la forma juridica conforme a la
naturaleza del negocio y objetivos.

- ldentificar las vias de asesoria externa existente.

- Determinar la imagen corporativa.

- Redactar correctamente los documentos constitutivos requeridos:
estatutos, acta de asamblea, determinaciéon de aportes, lista de
suscriptores, etc.

- Esquematizar detalladamente el proceso de tramites legales para la
constitucién, especificando costo, duracién de cada uno e institucion
responsable.

- Establecer las obligaciones contables, detallando la informacién
requerida, la via, el plazo y las instituciones competentes para

legislacién vigente.

formalizarlo.
- Realizar la documentacion de los procesos realizados e incluir en plan
de empresa.
RA7: Presentar el | CE7.1 Formalizar el documento memoria del proyecto.
proyecto utilizando | CE7.2 Preparar una presentacion del mismo en una feria, con el uso de
eficazmente las | medios tecnolégicos.

CE7.3 Exponer el proyecto, destacando sus objetivos y principales
contenidos, y justificando la eleccién de las diferentes propuestas de accion

competencias, técnicas
y personales, adquiridas
durante la realizacidn | contenidas en el mismo.

del proyecto de | CE7.4 Utilizar un estilo de comunicacion adecuado en la exposicion,
aprendizaje en el | haciendo que esta sea organizada, clara, amenay eficaz.

maddulo formativo. CE7.5 Realizar la defensa adecuada del proyecto durante la exposicion,
respondiendo razonadamente a posibles preguntas relativas al mismo,
planteadas por el equipo evaluador.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Iniciativa emprendedora

- Cultura emprendedoray
empleo.

- Generalidades. Importancia.

- Perspectivas futuras.

- Cultura emprendedora como
necesidad social.

Emprendedor(a)

- Tipos. Cualidades.

- Factores estimulantes.

Relacion cultura emprendedora
y empleo.

Identificacion de las cualidades,
perfil y factores estimulantes del
espiritu emprendedor.

Anadlisis del alcance personal,
familiar 'y social de los
emprendimientos.

Analisis de las perspectivas
futuras de los emprendimientos

Valoracion del caracter
emprendedor y la ética del
emprendimiento.

Valoracion de la iniciativa,

creatividad y
responsabilidad como
motores del

emprendimiento.
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- Perfil.

- Colaboracién entre
emprendedores y
emprendedoras.

Emprendimiento

- Tipos.

- Importancia.

- éCémo nace un
emprendimiento?

- El éxito de un emprendimiento.

- Ventajas y desventajas.

- Emprendimiento e innovacion.

- Riesgoy emprendimiento.

Empresario(a)

- Tipos.

- Ventajas y desventajas.

- Funcion.

- Cualidades.

- Actuacién de
emprendedores(as) como
empleados(as) de una empresa.

Factores para tomar en cuenta al

emprender

en la Rep. Dom. Definicién del
plan de vida.

Evaluacién del riesgo en |la
actividad emprendedora.
Analisis de los factores clave del
éxito de un emprendimiento.
Analisis de los principales
aportes de la innovacién en la
actividad del sector relacionado
con el titulo: materiales,
tecnologia, organizacion del
proceso, etc.

Ideas empresariales, el entorno y su

desarrollo

- Concepto de idea de negocio.

- Fuentes.

- Caracteristicas de una buena
idea de negocio.

- Laidea de negocio en el ambito
del perfil profesional.

- Laidea de negocio en el ambito
del entorno social y familiar.

- Técnicas para la seleccién de
ideas de negocio.

Oportunidades de negocio

- Fuentes.

- Criterios de seleccion.

- La innovacién como fuente de
oportunidad.

La empresa y su entorno

- Concepto juridico y econdmico

- Tipos. Clasificacién.

- Areas funcionales.

- Responsabilidad social
empresarial.

- Elentorno.

Viabilidad de idea de negocio

ideas de
actividad

Identificacion de
negocio en la
econdmica asociada:
- A la familia profesional
del titulo.
- Al dmbito local.
Aplicacién de herramientas para
la determinacién de la idea de

negocio.
Busqueda de datos de empresas
del sector por medio de
Internet.
Identificacion de fortalezas,
debilidades, amenazas y

oportunidades de la idea

seleccionada.

Realizacion de ejercicios de
innovacion sobre la idea
determinada.

Realizacion del estudio de

viabilidad de la idea de negocio:
- Seleccion de fuentes de
informacion.
- Disefio de formatos para
la recoleccion de datos.

Valoracién de la actitud
emprendedora y la ética en
la actividad productiva.

Disposicion al trabajo en
equipo.

Reconocimiento y
valoracién social de la
empresa.

Valoracion de la ética
empresarial.

Rigor en la evaluacién de la
viabilidad técnica V%
econdémica del proyecto.

Disposicién a la sociabilidad
y el trabajo en equipo.

Respeto a las normas y
procedimientos.

Valoracidon de la ética en el
manejo de la informacion.

Pensamiento analitico vy
critico en la interpretacién
de los datos obtenidos.

Autoconfianza en la
realizacion del trabajo de
campo.

Creatividad y autoconfianza
en la presentacion del plan.

Valoracion de la formalidad
en la organizacion.

Respeto por la igualdad de
género.

Valoracién de las
disposiciones legales en
relacion a las politicas de
personal.

Objetivo, en la toma de
decisiones administrativas.
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Importancia.
Criterios.
Aspectos fundamentales.

Analisis FODA

Importancia.

El plan de empresa

Importancia.

Aspectos relevantes.
Recomendaciones basicas para
escribir y presentar un buen plan
de empresa.

Definiciéon de la estructura del
estudio.

Interpretaciéon de la informacién
recogida en el estudio de
mercado y definicion del
modelo de negocio que se va a
desarrollar.

Identificacion de instituciones
gue apoyan el desarrollo de
emprendimientos.
Identificacion de los recursos
basicos de inversidn inicial
necesarios para la implantacion
de la idea, asi como las fuentes

de financiamiento mas
convenientes.

Presentacion del plan de
viabilidad utilizando

herramientas ofimaticas.

Disefio del formato para el plan
de empresa.

Establecimiento del modelo de

negocio partiendo de |las
conclusiones del estudio de
mercado.

Iniciar la redaccién del plan de
empresa, definiendo los datos
generales: actividad, ubicacidn,
mision, vision, objetivos,
valores.

Plan de comercializacion

Investigacion de mercados.

e Objetivos.

e Importancia.

e Fases.

e Elmercadeoyla
competencia.

o Clasificacion del mercado.

e El consumidor.

El mercadeo y las ventas

El producto.
Caracteristicas
Ciclo de vida

Publicidad

Estrategia comercial
Politicas de ventas.

El plan de marketing

Funciones.

Disefiar el esquema del estudio
de mercado.

Determinacion y aplicacion de
las estrategias de
comercializacién del pequefio
negocio o microempresa:

- Definicion de mision,
visién y objetivos de la
estrategia.

- Definicién detallada del
producto o servicio.

Identificacion de los posibles
clientes, los proveedores, Ia
competencia.

Definicién de politicas de precio
y distribucion.

Estrategias de publicidad.
Identificacion de fortalezas,

Orientado a resultados

Valoracion de la
organizacién y orden en
relacion con la

documentacién
administrativa generada.

Respeto por el
cumplimiento de los
tramites administrativos y
legales.

Valoracion de la

responsabilidad social y la
ética empresarial.
Valoracion de la

asociatividad para el
desarrollo de la empresa.
Respeto por el
cumplimiento de los
tramites administrativos vy
legales.

Seguridad en si mismo(a) en
el contacto con la
audiencia.

Valoracion por la

organizacion y limpieza del
entorno.

Creatividad maxima en la
organizacién de los
espacios para la feria.

Dinamico y extrovertido en
su afdn por convencer
sobre el proyecto en la
celebracidn de la feria.
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Importancia.
Elementos.

debilidades,
oportunidades.
Determinaciéon del costo de la
estrategia comercial.
Determinacion del valor
agregado e innovacién que se
debe incluir en el modelo de
negocio.

Disefio  del catdlogo de
productos.

Presentacidn del plan.

amenazas Yy

Aspectos organizacionales
La organizacion.
Estructura.

Politicas.

El personal

Funciones.

Seleccidn.

Perfiles de puestos.
Politicas de incentivo y
motivacion.

Aspectos legales en la
contratacién de personal.

Decisiones organizacionales:

- Imagen corporativa: nombre
comercial, logo, marca,
eslogan.

- Disefo de
organizativa.

- Descripciébn de puestos y
manual de funciones.

- Determinaciéon de la forma
de seleccién del personal.

- Politicas organizacionales.

- Delimitacion del espacio
fisico, determinacion de Ia
ubicacion, fachada, ambiente
y decoracion, equipamiento y
mobiliario necesario para el
emprendimiento.

estructura

Gestidn administrativa y financiera

Documentacién administrativa.
Servicios bancarios para PYMES.
Cuentas corrientes.

Liquidacion de ITBIS.

Logistica de compraventa vy
alquiler de bienes inmuebles.
Contabilidad y libros de
registros.

Obligaciones fiscales.

Impuestos que afectan la
actividad de la empresa.
Calendario fiscal.

Liquidaciones de impuestos.

Gestion financiera

Fundamentos contables.

El patrimonio.

Cuentas de balances y de
resultados

Fuentes de financiamiento.

Preparacion de archivo
documental.

Gestidn de servicios bancarios.
Proceso de liquidacion de
impuestos.

Definicion de logistica de
compray venta.

Analisis del patrimonio inicial
del pequeifio negocio o
microempresa.

Distribucion de la inversién.
Gestidn del financiamiento.
Realizar cotizaciones de los
activos, de materia prima y/o
productos.

Estimacion del costo.

Andlisis basico de viabilidad
econdmico-financiera
Proyeccion de ventas

Proyeccion del flujo ingresos vy
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- Préstamos bancarios a corto vy
largo plazo.

- Elleasing.

- El factoring.

- Ayudas y subvenciones a las
PYMES.

El costo del producto o servicio

- Tipos.

- Clasificacioén.

Planificacién financiera

La inversién

- Gasto de pre inversion.

- Inversién inicial.

- Gasto de operaciones.

Proyecciones financieras

- Finalidades.

- Aspectos fundamentales.

- Tipos.

egresos
Proyeccion del Estado de
Resultados y Balance General.
Identificacion de gastos vy
utilidades conforme a las
proyecciones econémicas.

Constitucién de pequeiio negocio o

microempresa en R.D.

- Requisitos para el ejercicio de la
actividad empresarial.

- Importancia y ventajas.

- Formas juridicas.

- Tiposy requisitos.

- Lo que se debe saber antes de
constituir la empresa.

- Documentos constitutivos.

- Tramites oficiales.

- Licencias y permisos.

- Instituciones facultadas.

- Laasesoriay capacitacion
continua.

- Importancia.

- Areas importantes de
capacitacion.

Eleccion de la forma juridica.
Proceso de gestién de |Ia
constitucién y puesta en marcha
del pequefio negocio.

Tramites oficiales y documentos
constitutivos de un pequefo
negocio o microempresa:
Elaboracién de documentos:
estatutos, registro mercantil,
asamblea constitutiva, acta de
asamblea, certificados de
aportes u otros.

Registro de nombre e imagen
corporativa.

Solicitud de licencias y permisos.
Pago de impuestos.

Técnicas para la presentacion de un
plan de empresa

- Ladiccion.

- Ellenguaje corporal.

- La empatia.

Preparacion de la presentacién
mediante técnica expositiva.
Ejecucion de la exposicion.
Montaje y realizacién de feria.

Estrategias Metodologicas:

o Deteccién de conocimientos previos, capacidades y competencias sobre la actividad empresarial y la

cultura emprendedora.

e Explicaciones del(de la) docente relacionadas con la iniciativa emprendedora y los fundamentos del

marketing orientado a pequefios negocios o microempresas.

e Realizacidon de debates, lluvia de ideas, mesas redondas y actividades de analisis sobre factores
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claves del éxito empresarial y la organizacidon de un pequefio negocio o micro empresa.

o Utilizacidén de internet como herramienta de comunicacién y para la busqueda de informacién, y
realizacion de cine foro con videos de motivacion y crecimiento personal.

e Estudio de caso, mediante el analisis de un hecho relacionado con los factores claves del éxito o el
fracaso empresarial, reflexionando y planteando posibles alternativas de soluciones.

e QOrganizacién de grupos de trabajo, para el desarrollo de actividades en las que los alumnos trabajan
en equipo y todos son responsables de un rol o una actividad para lograr determinados resultados
comunes.

e Realizacién de visitas guiadas, tanto a instituciones relacionadas con los tramites legales para la
creacion de empresas para conocer los procedimientos y requisitos establecidos, asi como visitas a
ferias profesionales e intercambio de experiencias con otros politécnicos.

e Realizacidn y exposicidén de un proyecto de emprendimiento en un tiempo determinado, incluyendo
las etapas de planificacién y realizacién de una serie de actividades e integrando los elementos del
plan de empresa, a partir de la aplicacidn de los aprendizajes adquiridos.

e Retroalimentacidn positiva en cada seccién de clase, en la que se evalua el aprendizaje de los
estudiantes.

MODULO: FORMACION Y ORIENTACION LABORAL
Nivel: 3

Cédigo: MF_006_3

Duracién: 90 horas

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA1: Ejercer los
derechos y cumplir las
obligaciones que se
derivan de las
relaciones laborales,
reconociéndolas en los
diferentes  contratos

CE1.1 Identificar los conceptos basicos del derecho del trabajo.

CE1.2 Identificar los principales organismos que intervienen en las relaciones
entre empleadores(as) y trabajadores(as): OIT, MT, empresas, sindicatos.
CE1.3 Identificar los derechos y obligaciones derivados de la relacién laboral.
CE1.4 Identificar los tipos de contratos segln su naturaleza.

CE1.5 Reconocer las medidas establecidas por la legislacion vigente para la
conciliacion de la vida laboral y familiar.

prestaciones.

de trabajo. CE1.6 Identificar las causas y efectos de la modificacion, asi como la
suspension de los efectos del contrato de trabajo.
CE1.7 Determinar las condiciones de trabajo de las diferentes modalidades
de contratos.
CE1.8 Identificar las principales causas de la terminacién del contrato de
trabajo.
RA2: Determinar la | CE2.1 Identificar las principales caracteristicas del Sistema Dominicano de
cobertura del Sistema | Seguridad Social (SDSS).
Dominicano de | CE2.2 Valorar el papel de la Seguridad Social como pilar esencial para la
Seguridad Social, | mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.
identificando las | CE2.3 Identificar los regimenes de financiamiento existentes en el Sistema
distintas clases de | Dominicano de Seguridad Social.

CE2.4 Identificar las prestaciones que cubre el Sistema Dominicano de
Seguridad Social.

CE2.5 Identificar los requisitos necesarios para acceder a cada uno de los
componentes del Sistema Dominicano de Seguridad Social.

CE2.6 Identificar las obligaciones del empleador o empleadora y el trabajador
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o trabajadora dentro del Sistema Dominicano de Seguridad Social.
CE2.7 En un supuesto practico correspondiente al Sistema Dominicano de
Seguridad Social, requerir:

- Las bases de cotizacién de cada uno de los componentes del sistema.

- Las cuotas correspondientes a empleadores(as) y trabajadores(as).

RA3: Reconocer un
sistema de gestion de
seguridad y salud de

CE3.1 Identificar la legislacion y los organismos relacionados con la seguridad
y salud en el trabajo.
CE3.2 Valorar la importancia de la cultura preventiva en todos los ambitos y

informaciones dentro
del ambiente laboral.

una empresa u | actividades de la empresa, los trabajadores y la organizacién.
organizacion, e | CE3.3 Identificar los elementos del sistema de gestidn de seguridad y salud
identificar las | ocupacional.
responsabilidades de | CE3.4 Identificar los mecanismos internos de vigilancia para Ia
los agentes | implementacion del sistema de gestion de higiene y seguridad en el trabajo.
implicados. CE3.5 Identificar las obligaciones del empleador o empleadora y del
trabajador o trabajadora en materia de seguridad y salud en el trabajo.
CE3.6 Explicar los factores de riesgos laborales en el ambiente de trabajo
relacionados con el perfil profesional.
C.3.7 Identificar las medidas preventivas aplicables para eliminar, minimizar
o controlar los riesgos presentes en su ambiente de trabajo, relacionadas con
el perfil profesional.
CE3.8 Usos de las herramientas y equipos de prevencidon de accidentes
laborales.
RA4: Aplicar las | CE4.1 Identificar las técnicas y elementos de un proceso de comunicacién.
técnicas de | CE4.2 Clasificar y caracterizar las etapas del proceso de comunicacion.
comunicacion para | CE4.3 Identificar las barreras e interferencias que dificultan la comunicacién
recibir 'y transmitir | dentro del ambito laboral.
instrucciones e | CE4.4 Identificar los factores para manipular los datos de la percepcion.

CE4.5 En un supuesto practico correspondiente a la recepcidon de

instrucciones, establecer:

- Objetivo fundamental de la instruccion;

- El grado de autonomia para su realizacion;

- Losresultados que se deben obtener;

- Las personas a las que se debe informar;

- Quién, cdmo y cudando se debe controlar el cumplimiento de la

instruccién.

CE4.6 Recibir y transmitir instrucciones para la ejecucion practica de ciertas
tareas, operaciones o movimientos para comprobar la eficacia de la
comunicacion.

RA5: Contribuir a la
resolucion de
conflictos que se
originen en el ambito

laboral.

CE5.1 Identificar los tipos de conflictos en el trabajo y sus fuentes.
CE5.2 Determinar las técnicas para la resolucién pacifica de conflictos.

CE5.3 Diferenciar entre datos y opiniones en el ambito laboral.

CE5.4 En un supuesto practico correspondiente a la resolucién de conflictos:
- ldentificar el problema.
- Presentar ordenada y claramente el proceso seguido y los resultados
obtenidos en la resolucion de un problema.
- Superar equilibrada y arménicamente las presiones e intereses entre
los distintos miembros de un grupo.
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CES5.5 Explicar las diferentes posturas e intereses que pueden existir entre los
trabajadores y la direccién de una organizacion.

RA6: Aplicar las
estrategias del trabajo
en equipo; y valorar su
eficacia y eficiencia,
para la consecucion de
los objetivos de Ila
organizacion.

CE6.1 Identificar los elementos fundamentales del funcionamiento de un
grupo y los factores que pueden modificar su dinamica.
CE6.2 Valorar las ventajas del trabajo en equipo en situaciones de trabajo, en
relacion con el titulo.
CE6.3 Identificar las caracteristicas del equipo de trabajo eficaz.
CE6.4 En un supuesto practico correspondiente al trabajo en equipo:
- Describir el proceso de toma de decisiones en equipo: la participacién,
el consenso y el liderazgo.
- Adaptarse e integrarse a un equipo, colaborando, dirigiendo o
cumpliendo las érdenes, segln el caso.
- Aplicar técnicas de dinamizacidn de grupos de trabajo.

RA7: Analizar las
oportunidades de
empleo, y las
alternativas de

aprendizaje a lo largo
de la vida.

CE7.1 Valorar la importancia de la formacién permanente como factor clave
para la empleabilidad y la adaptacidn a las exigencias del proceso productivo.
CE7.2 Identificar los itinerarios formativos profesionales relacionados con el
perfil.

CE7.3 Identificar las principales fuentes de empleo y de insercién laboral
relacionadas con el titulo.

CE7.4 |dentificar alternativas de autoempleo en los sectores profesionales
relacionados con el titulo.

CE7.5 Realizar la valoracion de la personalidad, aspiraciones, actitudes y
formacidn propia para la toma de decisiones.

RAS:
técnicas de busqueda

Aplicar las

de empleo.

CE8.1 Determinar las técnicas utilizadas en el proceso de busqueda de
empleo: Internet, redes sociales, entrevistas, prensa, bolsas de empleo,
visitas a Oficinas Territoriales de Empleo (OTE), etc.

CE8.2 Elaborar su curriculum vitae y prepararse para asistir a una entrevista
de trabajo.

CE8.3 Identificar los elementos clave para una entrevista de trabajo.

CE8.4 Identificar las diferentes pruebas utilizadas en el proceso de
reclutamiento y seleccion dentro de una empresa u organizacion.

CE8.5 En un supuesto practico correspondiente a la entrevista de trabajo,
cumplir con los siguientes requisitos:

- Preparar el curriculo y sus anexos

- Carta de presentacion

- Aspectos personales

- Objetivos profesionales claros

- Comunicacion verbal, no verbal y escrita

- Puntualidad y vestimenta adecuada

- Manejo de informacion sobre el puesto solicitado

Conceptuales

El contrato de trabajo
- Cddigo de Trabajo.

- Elementos del contrato.

Contenidos
Procedimentales Actitudinales
Definicion de los derechos, deberes | Valoracion de la
y proteccion a la mujer, presentes | necesidad de la

en el cédigo de trabajo. regulacién laboral.
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- Tipos de contrato de trabajo y

caracteristicas mas
importantes.
- Jornada laboral: caracteristicas

de los tipos de jornada.
- Salario: partes y estructura del

salario.
- Definicion de los derechos,
deberes y proteccion a la

mujer, presentes en el Cédigo
de Trabajo.

Manejo de los requisitos vy
elementos que caracterizan a los
contratos.

Identificacion de las ventajas que,
para empleadores(as) y
trabajadores(as), tiene cada tipo de
contrato.
Identificacion de las principales
caracteristicas de los tipos de
jornada.
Identificacion de las partes,
estructura y los tipos de salarios.
Manejo de las garantias salariales y
prestaciones laborales a las que
tiene derecho el trabajador.

Interpretaciéon de la némina.

Sistema Dominicano de Seguridad

Social

- Campo de aplicacion.

- Estructura.

- Régimen.

- Entidades gestorasy
colaboradoras.

- Obligaciones.

- Acciodn protectora.

- Clases y requisitos de
prestaciones.

las

Andlisis de la estructura del
Sistema de la Seguridad Social.
Determinaciéon de las principales

obligaciones de empleadores(as) y

trabajadores(as) en materia de
Seguridad  Social, afiliaciéon 'y
cotizacion.

Analisis de Ila importancia del
sistema general de la Seguridad
Social.

Conocimiento de los diferentes
sub-sistemas de la Seguridad
Social: contributivo, subsidiado vy
contributivo —subsidiado.

Resolucidn de casos précticos sobre

prestaciones de la Seguridad Social.

Seguridad, salud e higiene en el
trabajo

- Riesgo profesional.

- Medidas de prevencion vy
proteccion.

- Planes de emergencia y de
evacuacion.

- Primeros auxilios.

- Ley que aplica al sector,
reglamentos y normativas.

- Equipo de proteccion personal

Leyes que aplican al sector y sus
reglamentos y normativas.

Analisis de factores de riesgo.
Analisis de la evaluacién de riesgos
en la empresa como elemento
basico de la actividad preventiva.
Analisis de riesgos ligados a las:

- Condiciones de seguridad.

- Condiciones ambientales.

- Condiciones ergondmicas vy
psicosociales.

Respeto hacia las normas
del trabajo.

Interés por conocer las
normas que se aplican en
las relaciones laborales
de su sector de actividad
profesional.
Reconocimiento de los
cauces legales previstos
como via para resolver
conflictos laborales.
Rechazo de practicas
poco éticas e ilegales en

la contratacion de

trabajadores o
trabajadoras,

especialmente en los
colectivos mas

desprotegidos.

Reconocimiento del papel
de la Seguridad Social en
la mejora de la calidad de
vida de los trabajadores y
la ciudadania.

hacia las
fraudulentas

tanto en cotizacion como

Rechazo
conductas

en las prestaciones de la
Seguridad Social.

Valoracion de la
prevencion en salud e
higiene en el trabajo.

Valoracion de la cultura
preventiva en todas las
fases de la actividad.

Bachillerato Técnico en Comercio y Mercadeo

Pagina 127




(EPP).

Determinacion de los posibles
danos a la salud del trabajador que
pueden derivarse de las situaciones
de riesgo detectadas.

Analisis y determinacion de las
condiciones de trabajo.

Establecimiento de un protocolo

de riesgos segun la funcién
profesional.
Distincion entre accidente de

trabajo y enfermedad profesional.
Determinaciéon de las medidas de
prevencion y proteccién individual
y colectiva.

Protocolo de actuaciéon ante una
situacidon de emergencia.

Comunicacion en la empresa

- Técnicas de comunicacion.

Tipos de comunicacion.

Etapas de un proceso de

comunicacion.

- Redes de
canales y medios.

- Dificultades y barreras en la
comunicacion.

- Recursos para manipular los
datos de la percepcién.

- Informacién como funcion de
direccion.

- Negociacion: conceptos,
elementos vy estrategias de
negociacion.

comunicacion,

Caracterizacion de las técnicas vy
tipos de comunicacion.
Utilizacién de las redes de
comunicacion, canales y medios,
los

para la consecucion de

objetivos de la empresa.

Trabajo en equipo

- Clases de -equipos en |la
industria del sector segun las
funciones que desempefian.

- Caracteristicas de los equipos
de trabajo.

- Estructuras organizativas de
una empresa como conjunto de
personas para la consecucidn
de un fin.

Identificacion de las caracteristicas
de un equipo de trabajo eficaz.
Andlisis de la formaciéon de los
equipos de trabajo.

Seleccion del tipo de equipo ideal
para cada situacion de trabajo.
Analisis de los posibles roles de
cada uno de los integrantes de un
equipo de trabajo.

Reconocimiento e identificacidon de
las distintas fases por las que pasa

un equipo de trabajo.

Valoracion de la relacion
entre trabajo y salud.

Interés en la adopcién de
medidas de prevencién.

Valoracidn de la
formaciéon preventiva en
la empresa.
Compromiso  con la
higiene y la seguridad.

Valoracion de la
comunicacion como
factor clave en el trabajo

en equipo.

Valoracion del aporte de
para la
los

las personas
consecucion de

objetivos empresariales.

Valoracidn de las ventajas
del
trabajo de equipo para la

e inconvenientes

eficacia de la
organizacion.

Actitud participativa en la
resoluciéon de conflictos
que se puedan generar en
los equipos de trabajo.
Ponderacidn de los
distintos sistemas de

solucion de conflictos.

Valoracion de la
formacién  permanente
como factor clave para la

empleabilidad y el
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Reconocimiento de la influencia de
las actitudes de cada individuo en
el equipo.

Puesta en practica de distintas
técnicas de trabajo en equipo.

Resolucion de conflictos

- Conflicto: definicion,
caracteristica, fuentes y etapas
del conflicto.

- Proceso para la resolucién o
supresion de un conflicto:
mediacion, conciliacion y
arbitraje.

- Factores que influyen en la
toma de decision.

- Métodos para la toma de
decisién.

- Fases para la toma de
decisién.

Analisis del surgimiento de los
conflictos en las organizaciones:
compartir  espacios, ideas vy
propuestas.

Identificacion de distintos tipos de
conflictos, quienes intervienen vy
sus posiciones de partida.
Reconocimiento de las principales

fases de solucidon de conflictos, la

intermediacion 'y los buenos
oficios.

Resolucidn de situaciones
conflictivas originadas como

consecuencia de las relaciones en
el entorno de trabajo.
Identificacion de las principales

variables que influyen en el

proceso de solucién de conflictos.
Analisis  de las principales

caracteristicas de los medios

pacificos de solucion de conflictos.

Insercién laboral y aprendizaje a lo

largo de la vida

- Oportunidades de empleo.

- Toma de decision.

- Oportunidades de aprendizaje.

- Proceso de busqueda de
empleo en pequeiias, medianas
y grandes empresas del sector.

Analisis de los intereses, aptitudes
y motivaciones personales para la
carrera profesional.
Identificacion de itinerarios
formativos relacionados con el
titulo.

Definicion y analisis del sector
profesional del titulo.

Planificacion de la propia carrera:
establecimiento de  objetivos
laborales a medio y largo plazo,
compatibles con necesidades vy

preferencias.

Objetivos realistas y coherentes
con la formacion actual y la
proyectada.

desarrollo profesional.

del
formativo vy

Identificacion
itinerario

profesional mas
adecuado de acuerdo con

el perfil y expectativas.

Valoracion del
autoempleo como
alternativa para la

insercidn profesional.

Respeto hacia las normas
y reglamentos del
trabajo.

Responsabilidad respecto
a sus funciones y a las
normas.
Compromiso  con la

higiene y la seguridad.

Orden en el trabajo y el
espacio laboral.

Honradez e integridad en

todos los actos en Ia
empresa.
Disciplina en el
cumplimiento de las
responsabilidades %
horario.

Tolerancia y respeto con
sus  compaiieros de

trabajo y superiores.

I
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Establecimiento de una lista de
comprobacién personal de
coherencia entre plan de carrera,
formacion y aspiraciones.

Técnicas de busqueda de empleo Cumplimiento de los documentos
- Técnicas e instrumentos de | necesarios para la insercion laboral:

busqueda de empleo. carta de presentacion, curriculum
- Carta de presentacion vy
curriculum vitae.
- Pruebas y entrevistas de

vitae, anexos, etc.
Realizacion de test para seleccién
de personal y entrevistas

seleccion.
- Elementos clave de una | Simuladas.
entrevista de trabajo. Manejo de informacién sobre el

puesto solicitado.

Busqueda de empleo de manera
eficaz utilizando los mecanismos
existentes para tales fines: (bolsas
electronicas de empleo como
www.empleateya.gob.do, anuncios

en medios de comunicacion, etc.

Estrategias Metodoldgicas:

e Deteccion de conocimientos previos y actividades de motivacidn al aprendizaje relacionadas con las
competencias que el joven pueda presentar en el tema de formacion y orientacién laboral.

e Transmisidon de conocimientos a través de socializacion, debates, actividades de descubrimientos de
temas relacionados al ambiente laboral.

e Resolucion de ejercicios y problemas donde se ponga en practica los conocimientos adquirido para
la resolucién de situaciones laborales, como serian el recibir y transmitir instrucciones, la resolucidn
de algun conflicto, trabajo en equipo entre otras.

e Utilizacién de material audiovisual con la asistencia del computador donde se exponga al estudiante
a través de videos, presentaciones, internet, plataformas, entre otras, las diferentes técnicas
relacionada a la busqueda de informacion relativa al tema laboral.

e Resolucion de problemas a través de una situacién laboral planteada por el profesor los estudiantes
apliquen de forma ordenada y coordinada las fases que implican la resolucidn de dicha situacién.

e Realizacidn de un proyecto donde el estudiante pueda resolver un problema o aborda una tarea
mediante la planificacidn, disefio y realizacion de una serie de actividades, donde el resultado sea la
insercion efectiva en el ambiente laboral.

e Aprendizaje individual y cooperativo donde el estudiante pone de manifiesto las competencias
blandas (habilidades sociales) y aquellas relacionadas al ambiente laboral.

e Aprendizaje mediante evaluacion donde se pone de manifiesto lo aprendido en el transcurso del
maodulo.
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4. PERFIL DEL (DE LA) DOCENTE DE LOS MODULOS FORMATIVOS

Requisitos para el ejercicio de la funcién:
1. Poseer los conocimientos y competencias requeridos para el ejercicio de la funcion, acreditados

mediante los mecanismos de seleccién que en cada caso se establezcan, asegurando el principio de

igualdad en el acceso a la funcidn.

a) Para los mddulos asociados a unidades de competencia: poseer un grado académico de
Licenciado en el drea de conocimiento de Administracion, Economia, Negocios y Ciencias

Sociales.

b) Paralos mdédulos comunes:

e Moddulo de Ofimatica: poseer un grado académico de Licenciado en el drea de

conocimiento de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion.
e Moddulo de Formacidn y Orientacion Laboral: poseer un grado académico de Licenciado
en el area de conocimiento de Administracién, Economia, Negocios y Ciencias Sociales o

de Humanidades.
e Moddulo de Emprendimiento: poseer un grado académico de Licenciado en el drea de

conocimiento de Administracion, Negocios y Ciencias Sociales o de

Humanidades.
2. Poseer competencia pedagdgica acreditada por el Ministerio de Educacion (habilitacién docente).
3. Sin ser un requisito imprescindible, para los mddulos asociados a unidades de competencia se
valorard poseer experiencia profesional de un minimo de 3 afos en el drea de Administracion,
Economia, Negocios y Ciencias Sociales.

Economia,

5. REQUISITOS MINIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

Espacio Formativo

Superficie m?

Superficie m?

20 alumnos 30 alumnos
Aula polivalente 30 45
Laboratorio de Informatica 40 60
Taller de Mercadeo 60 90
Maddulo MF1 MF | MF3 MF4 | MF5 | MF6 MF7 MF8 MF9 MF1
Formativo 2 0
Aula polivalente X X X X X X
Laboratorio de | X X X X X X X X
Informatica
Taller de | X X X X X
Mercadeo

Espacios Formativos

Equipamientos

Aula polivalente

PC instalado en red, cafién con proyeccion e Internet.
Software especifico de la especialidad.

Pizarra digital y para escribir con rotulador.

Rotafolio.

Material de aula.

Mesa y silla para el(la) formador(a).
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- Mobiliario:

- Sillay escritorio para el(la) maestro(a).

- Mesas y sillas para alumnos(as).

- Butacas y/o mesas con su silla para alumnos(as).

- Armario.

- Material gastable: hojas blancas, borradores, boligrafos,
marcadores, resaltadores, apuntadores, libreta de comandas, libreta
de inventarios de materiales, libreta de solicitudes de pedidos, hojas
para rotafolio, cartulinas, CD, entre otros.

- PCinstalado en red, cafién con proyeccién e Internet.

- Sofware especifico de la especialidad.

- Pizarra para escribir con rotulador.

Laboratorio de informatica | - Rotafolio.

- Material de aula.

- Mesay silla para el(la) formador(a).

- Mesay sillas para alumnos(as).

- Equipo comercial basico.

- Mobiliario comercial bdsico: lineales, estanterias, expositores,
mostradores.

- Elementos promocionales. Cartelistica. Stoppers.

- Material para carterlistica y rotulacion.

- Material para empaquetados: papel, tijeras, cutter, celo, cintas
adhesivas, cajas, envoltorios y otros.

- Herramientas para montaje de mobiliario comercial.

- Productos con etiquetas para su colocacién en lineales.

- Lector de cddigos de productos.

- Terminal punto de venta.

- Calculadora.

- Documentacién comercial basica: orden de pedido, facturas vy
recibos. Hojas de reclamacién.

Taller de Mercadeo

Los diversos espacios formativos especificos identificados, asi como las instalaciones y equipamientos
deberan cumplir con la normativa industrial y de seguridad y salud en el trabajo vigente y responderan a
medidas de accesibilidad universal y seguridad de los estudiantes.

El equipamiento (equipos, maquinas, etc.) dispondrd de la instalacion necesaria para su correcto
funcionamiento. La cantidad y caracteristicas del equipamiento deberdn estar en funcién del nimero de
estudiantes matriculados y permitir la adquisicién de los resultados de aprendizaje, teniendo en cuenta
los criterios de evaluacién y los contenidos que se incluyen en cada uno de los médulos que se impartan
en los referidos espacios.

El Ministerio de Educacidn velard para que las instalaciones y el equipamiento sean los adecuados en
cantidad y caracteristicas para el desarrollo de los médulos correspondientes y garantizar asi la calidad
de estas ensefianzas.

En el caso de que la formacion se dirija a personas con Necesidades Especificas de Apoyo Educativo
(NEAE) se realizaran las adaptaciones y los ajustes razonables a la infraestructura, para asegurar su
participacién en condiciones de igualdad.
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Los equipamientos que se incluyan en cada espacio... (de ensefianza aprendizaje) han de ser los
necesarios y suficientes para garantizar a los estudiantes la adquisicion de los resultados de aprendizaje
y la calidad de la ensefianza.

R —
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6. CREDITOS

COMISION TECNICA COORDINADORA GENERAL

Nombre Cargo Organizacion
Zobeida Sanchez Directora General de | Ministerio de Educacién de la
Educacion Secundaria Republica Dominicana (MINERD)
Mercedes Maria Matrillé Lajara Directora de Educacidon | Ministerio de Educacién de Ia
Técnico Profesional Republica Dominicana (MINERD)
José del Carmen Canario Director Departamental DC | Ministerio de Educacién de Ila
Republica Dominicana (MINERD)
Francisca M2 Arbizu Echavarri Asesora Internacional | Proyecto de Cooperacion
Experta en Reforma | Delegada UE/AECID de Acciones
Curricular Complementarias del PAPSE Il
Sara Martin Minguez Coordinadora de Proyectos | Proyecto de Cooperacién
Delegada UE/AECID de Acciones
Complementarias del PAPSE I

GRUPO DE TRABAJO DE LA FAMILIA PROFESIONAL ADMINISTRACION Y COMERCIO

Nombre ‘ Cargo ‘ Organizacion
Responsables del Grupo de Trabajo
Yanina Carbuccia Coordinadora. Técnica | Ministerio de Educacién de Ia
Nacional. Republica Dominicana, DETP
Maria Yudelka Alcdntara Fajardo | Secretaria Técnica. Técnica | Ministerio de Educacién de la
Nacional. Republica Dominicana, DETP
Joselyn Tatis Técnica Nacional Ministerio de Educacién de Ia
Republica Dominicana, DETP
Dorabel Cordero Técnica Nacional Ministerio de Educacién de Ia
Republica Dominicana, DETP
Teresa Alonso Asenjo Experta Internacional en Proyecto de Cooperacion
Administracion y Comercio Delegada UE/AECID de Acciones
Complementarias del PAPSE Il

Expertos Tecnoldgicos y Formativos

Nombre Cargo Organizacion

Franklin  Arturo Fernandez | Socio Director de Fernandez & | Instituto de Contadores Publicos

Jiménez Asociados Autorizados (ICPARD)

Ramona Taveras Analista de Némina Ministerio de Economia,

Planificacién y Desarrollo

Vianna Noelia Gomez | Analista del Centro de | Ministerio de Economia,

Gonzalez Capacitacion Planificacién y Desarrollo

Ivonne Jaquez Gerente de Desarrollo Logistico | Induveca S.A., Grupo SID

Daniel Paredes Coordinador de Operaciones | Edeeste
OOCC BHC

Yeshica Deyanira Peguero Encargada de Division de | Instituto Nacional de los Derechos
Anilisis de Mercado y | del Consumidor (Proconsumidor)
Verificacidn de Publicidad
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Juan Bryan Monegro

Asesor de Mercadeo para las
empresas Alta Copa, Agua
Planeta Azul, Licorera Altagracia
y Consultores y Asesores
Especializados.

-Docente universitario.

Universidad Interamericana

UNICA

Margary Ivelisse Lima Tapia

Administradora Local DGII
-Docente universitaria

Direccién General de Impuestos

Internos  (DGII),  Universidad
Tecnoldgica, Universidad APEC,
Instituto de Capacitacion
Tributaria (INCAT), Universidad

Auténoma de Santo Domingo.

Yolanda Mateo

Directora Técnica

Instituto de Contadores Publicos
Autorizados (ICPARD)

Alberto Yoy Batista

Presidente

Together Servicies, S. R. L.
Agentes Aduanales

Horacio Rafael Alvarez

Asesor Ejecutivo (CEI-RD)

Centro de Exportacién e Inversién
de la Republica Dominicana (CEI-
RD)

Maximo de Ledn

Encargado del Area de Control
de Inventarios

Mercasid

Roberto Veldzquez

Encargado de Ila Unidad de

Formacién

MAPFRE BHD Seguros

Santa De Ledn de Minaya

Docente universitaria

Instituto de Contadores Publicos
Autorizados (ICPARD), Pontificia
Universidad Catdlica Madre vy
Maestra (PUCAMAIMA)

Néstor Melenciano

Docente universitario

Universidad Interamericana
UNICA

Rubén Batista

Maestro Técnico

Instituto Politécnico Fabio Amable
Mota

Arelis Rijo

Maestra Técnica

Instituto Politécnico Fabio Amable
Mota

Juan Santana

Maestro Técnico

Politécnico Lilian Bayona

Victor Pascual Marinez

Maestro Técnico

Politécnico Lilian Bayona

ORGANIZACIONES QUE HAN PARTICIPADO EN LA VALIDACION EXTERNA DE LOS TIiTULOS DE LA
FAMILIA PROFESIONAL ADMINISTRACION Y COMERCIO

Nombre

Cargo

Organizacion

Yira Martinez

Analista del Departamento de
Capacitacion Laboral

Ministerio de Trabajo,
Direccién General de Empleo

Dreny Lora

Analista de Ila Unidad de
Emprendimiento

Ministerio de Trabajo

Ingrid Pérez

Técnica de Disefo Curricular en
el Area de Comercio y Servicio

Instituto de Formacién Técnico
Profesional (INFOTEP)

Dinorah Sanchez

Encargada del Departamento

Direccion General de Aduanas
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Técnico de Gestion de RR. HH.

Jorge Medrano

Gerente de Planificacién vy
Desarrollo

Direccion General de Aduanas

Yocaren Nivar

Directora de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones

Direccion General Contabilidad
Gubernamental (DIGECOG)

César A. Diaz

Encargado Administrativo vy
Financiero

Direccion General de
Presupuesto (DIGEPRES)

Paola de Paula

Egresada

Politécnico Unidn Panamericana

Ubaldo Guzman

Director

Politécnico Profesor Juan Bosch

Erick Zapata

Egresado

Politécnico Profesor Juan Bosch

Eliany Montero

Egresada

Politécnico Profesor Juan Bosch

Ricardo Camilo

Coordinador del Area de
Administracion Pdblica y
Tributaria

Instituto Técnico Simén Orozco

Elvira Arnaud

Proyecto Neo R.D.

Fundacién Sur Futuro

Sara Martin

Coordinadora de Proyectos

Proyecto de Cooperacion
Delegada UE/AECID de Acciones
Complementarias del PAPSE Il

Domingo Asencio

Director de Educacién de
Adultos

Ministerio de Educacion de la
Republica Dominicana (MINERD)
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